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Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, onko mahdollista, että ikääntyvän avuntarve 
sähköisissä palveluissa heikentää ikääntyvän omatoimisuutta ja ohjaa hänet ennen aikaisesti 
avun ja tuen piiriin. Opinnäytetyön tarkoitus oli lisätä keskustelua siitä, mikä on ikääntyvien 
asema digitalisoituvassa yhteiskunnassamme. Tarkoitus oli lisäksi selvittää, mistä ikäihmiset 
hakevat apua sähköisten palveluiden käyttöön, jos he apua tarvitsevat. Opinnäytetyön yhteis-
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ohjausta ottaessaan käyttöön tai käyttäessään tietokonetta, jota ilman ei mikään sähköinen 
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The aim of this thesis was to clarify if poor e-service skills will impair independent initiative 
of the elderly. The purpose of this study was to increse the discussion about, what is the sta-
tus of older people in our digitalizing society. At the same time it was asked from where the 
elderly get help to use e-services and if they need help using it. This thesis was made toget-
her with the municipal services for the elderly in  the municipality of Pirkkala. The purpose 
was that results of this thesis can be used when planning services for the elderly. 
 
The theoretical framework of this thesis consisted of earlier studies and literature about 
ageing and the implication of becoming elderly. Futhermore from the earlier studies and lite-
rature information was searched about how elderly people use e-services. This thesis was 
made as a qualitative research. The data was collected by interviewing eight old persons, se-
lected randomly, and two persons who give IT guidance for the elderly. The interview method 
was theme interview. 
 
The results reveal, that elderly have found different ways to attend to their matters. Some of 
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 1 Johdanto  
Olen kohdannut monia ikäihmisiä, jotka harmittelevat sitä, että sähköinen asiointi lisäänty-
vässä määrin syrjäyttää henkilökohtaisen palvelun, ja että myös tiedonjako tapahtuu ene-
nevästi internetin kautta. Tämä on saanut miettimään, miten tarjolla oleva tieto tavoittaa 
ikäihmiset ja miten esimerkiksi heidän pankkiasiointinsa tapahtuu. Onko jopa mahdollista, 
että tietokonetta käyttämätön ikäihminen syrjäytyy yhteiskunnan ulkopuolelle tai passivoituu 
toisten autettavaksi. Koska työssäni koetin etsiä syitä ja seurauksia, oli selvää että käytin 
työni tutkimukselliseen osuuteen laadullista tutkimusmenetelmää. 
 
Esittäessäni tämän itseäni kiinnostavan aiheen Pirkkalan kunnan ikääntyneiden palvelujen ja 
vanhustyön johtajalle, hän ilmoitti, että aihe kiinnostaa myös heitä. Tämän vuoksi kohdensin 
työtäni Pirkkalaan ja tein aineistonkeruun yksinomaan Pirkkalan alueella. Tutkimuskysymyksiä 
myös tarkennettiin tämän yhteistyön vuoksi kunnan mielenkiinnon pohjalta. Eräänlaisena yh-
teistyökumppanina työni aikana oli myös ATK Mukanetti ry ja sen Pirkkalassa toimivat vertais-
ohjaajat. Heiltä sain paljon tietoa siitä, mitä ikääntyvien haasteet yleensä tietokoneen käy-
tössä ovat. He ottivat minut mukaan ohjaustilaisuuksiin ja antoivat vinkkejä tiedonhakuun. 
 
Hahmottelen työni teoreettisessa viitekehyksessä ikääntyvää toimijana sekä yleisesti että säh-
köisen palvelun kohdalla. Aloitan teoriaosuuden kuitenkin määrittelemällä, kuka on ikäihmi-
nen ja mikä on ikääntyvän ihmisen ja häntä ympäröivän yhteisön välinen suhde. Tähän liittyy 
vahvasti se, mitä on ikääntyvän osallisuus ja, työtäni ajatellen, mitä osallisuus tarkoittaa var-
sinkin sähköisen asioinnin ja sähköisten palvelujen lisääntyessä. Tämän opinnäytetyöni avulla 
haluan herätellä lukijoita miettimään sitä, mikä on ylipäätään ikääntyvän asema yhteiskun-
nassamme tällä hetkellä. Kuten Martti Lindqvist (2002, 26) kirjoittaa, ikääntyvät ovat meille 
sekä meidän menneisyytemme että tulevaisuutemme peili. Heidän kauttaan näemme, miten 
yhteiskuntamme on rakentunut, ja heidän tavallaan nykyiset aikuiset tulevat ikääntymään. Ei 
siis ole yhdentekevää, miten asennoidumme ikääntyviin keskellämme. 
2 Työn tavoite ja tarkoitus 
Tämän opinnäytetyöni tavoitteena on selvittää tarvitsevatko ikäihmiset apua sähköisessä asi-
oinnissa. Lisäksi tavoitteena on kartoittaa, mistä ikäihmiset hakevat apua sähköisten palvelui-
den käyttöön, jos he apua tarvitsevat. Tarvitessaan apua asioidensa hoitoon, ikääntyvä joutuu 
paljastamaan asioitaan häntä auttavalle henkilölle. Tämän vuoksi työlläni haluan myös selvit-
tää heikentääkö avuntarve ikääntyvän yksityisyyden suojaa. 
 
Näin työlleni muotoutui tutkimuskysymykset, jotka ovat 
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1)      Voivatko sähköiset palvelut aiheuttaa lisääntynyttä palvelun tai tuen tarvetta ikäänty 
vissä kansalaisissa? 
2)      Kuka auttaa ikääntyvää henkilöä sähköisessä asioinnissa? 
3)      Vaarantaako avuntarve sähköisissä palveluissa ikäihmisen yksityisyyden suojan? 
 
Koska asun itse Pirkkalassa, halusin kohdentaa työni Pirkkalaan. Työni lopullinen aihe muodos-
tuikin yhdessä Pirkkalan kunnan ikääntyneiden palvelujen ja vanhustyön johtajan kanssa, kun 
olin esittänyt hänelle muutaman itseäni kiinnostavan aiheen sekä mielenkiintoni tehdä työni 
Pirkkalaan. Tutkittavien ryhmänä ovat siis pirkkalalaiset ikäihmiset. Koska ikäihmisistä ryh-
mänä puhuttaessa voidaan usein tarkoittaa hyvin eri-ikäisiä ihmisiä, olen tässä opinnäytetyös-
säni rajannut ikääntyvien ryhmän käsittämään yli 65-vuotiaat henkilöt. Käytän heistä termejä 
ikääntyvä ja ikäihminen. 
 
Opinnäytetyöni tavoitteena on selvittää, onko mahdollista, että ikääntyvän avuntarve sähköi-
sissä palveluissa heikentää ikääntyvän omaa tunnetta itsenäisestä suoriutumisesta ja ohjaa 
hänet ennen aikaisesti avun ja tuen piiriin. Samalla on tavoitteena selvittää vaarantaako 
avuntarve sähköisissä palveluissa ikääntyvän yksityisyyden suojaa. Työssäni saatuja tuloksia 
voidaan mahdollisuuksien mukaan käyttää ikäihmiselle suunnattujen palvelujen suunnittelussa 
ja niistä tiedottamisessa, jotta kehitettävillä sähköisillä palveluilla ei vaaranneta ikääntyvän 
omatoimisuutta tai tunnetta oman elämänsä hallinnasta. Käänteisesti sanottuna palvelujen 
hyvällä suunnittelulla voidaan parhaassa tapauksessa ylläpitää ikäihmisen omatoimisuutta. 
Tarkoitukseni on tällä opinnäytetyön aiheella myös lisätä keskustelua siitä, mikä on ikäänty-
vien asema digitalisoituvassa yhteiskunnassamme. 
3 Ikääntyvän asema yhteiskunnassa 
Hahmottelen työni tässä osassa sitä, keitä ikäihmiset ovat. Ikäihmiset ovat osa yhteiskun-
taamme, joten on tärkeätä, millainen on heidän asemansa yhteiskunnassa, ja miten heihin 
asennoidutaan. Sen vuoksi käsittelen jälkimmäisessä luvussa ikäihmisen ja yhteiskunnan vä-
listä suhdetta ja tämän suhteen vaikutusta ikäihmisen hyvinvointiin. 
3.1 Ikääntyvä kansalainen 
Ikäihmisillä tai ikääntyvillä voidaan tarkoittaa laajaa joukkoa ihmisiä, jossain tilanteessa jo 55 
ikävuoden iästä aina yli 100 vuoden elinikään ehtineitä kansalaisia. Jo tuo laaja kronologisten 
ikävuosien määrä kertoo sen, että ikääntyvät eivät ole missään tapauksessa yhtenäinen ja ho-
mogeeninen ryhmä, vaan ryhmä pitää sisällään sekä toimintakyvyltään, voimavaroiltaan että  
elämän kokemukseltaan hyvin erilaisia ihmisiä. Ikääntyvät ovat erilaisia myös sosiaaliselta ja 
taloudelliselta asemaltaan. (Helin 2002, 39.) Osa vanhuuseläkettä saavista on mukana vielä 
työelämässä. Tilastokeskuksen viimeisimmän tilaston mukaan työssä käyviä 65-74- vuotiaita 
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oli 70 000 (Työvoima sukupuolen ja iän mukaan 2017/03 - 2018/03). Ikääntyvien ryhmään, ku-
ten muihinkin ikäryhmiin, kuuluu lisäksi etniseltä taustaltaan erilaisia ihmisiä sekä erilaisiin 
vähemmistöön kuuluvia ihmisiä (Laatusuositus 2013,15). Esimerkiksi vuonna 2016 ulkomaalais-
taustaisten määrä Suomessa oli Tilastokeskuksen syntyperä-luokituksen mukaan 365 000. 
Heistä 5 % oli yli 65 -vuotiaita. (Ulkomaalaistaustaiset 2018.) Tänä päivänä on siis mahdotonta 
kuvailla ”tyypillistä” ikäihmistä (Leikas 2014,17). Varmaa ainoastaan on se, että ikääntyminen 
tulee koskettamaan meitä kaikkia elämänkaaremme jatkuessa tarpeeksi pitkään eli tulemme 
itse kukin kuulumaan ikäihmisten ryhmään (Karisto 2002, 155). 
 
Tilastokeskuksen viimeisimmän tilaston mukaan Suomen väestöstä 21,4 prosenttia on yli 65-
vuotiaita (Väestö). Ikääntyvien eli yli 65-vuotiaiden osuus väestöstä tulee vielä kasvamaan, ja 
esimerkiksi vuonna 2030 heidän osuutensa koko väestöstä ennustetaan olevan 26 prosenttia 
(Väestöennuste 2015-2065). Tilastokeskus on tehnyt vuonna 2015 ennusteen myös yli 85-vuoti-
aiden osuudesta. Ennusteen mukaan yli 85-vuotiaiden osuus koko väestöstä vuonna 2030 olisi 
3,8 prosenttia eli heitä olisi tuolloin yli 219 000 (Väkiluku ja väestöllinen huoltosuhde vuoden 
2030 lopussa eri vuosina laadituissa ennusteissa). Ikääntyvistä suurin osa, lähes miljoona 
ikääntyvää, elää arkeaan itsenäisesti (Laatusuositus 2017, 10). 
 
Ihmisen ikääntymisestä puhuttaessa on alettu käyttää jossain yhteydessä termejä kolmas ja 
neljäs ikä. Vaikkakaan tämä jaottelu ei anna kuvaa ikääntyvästä yksilönä, jaottelu voi helpot-
taa ymmärtämään ikääntyvien moninaisuutta. Tässä jaottelussa kolmas ikä on elämänvaihe, 
jossa ihminen on jo työelämän ulkopuolella, mutta hänen terveytensä on vielä riittävää hä-
nelle itselleen mieleiseen toimintaan. Kronologisesti vaihe voisi olla ikävuodet 55/60-80/85. 
Neljäs ikä puolestaan on vaihe, jossa ikääntyvä ei enää ole itsenäinen ja perinteisessä mie-
lessä tuottelias, vaan hän tarvitsee jatkuvaa hoivaa, tukea ja puolestapuhujia, jotta hänelle 
voidaan taata hänen yhteiskunnalliset ja yksilölliset oikeutensa. (Marin 2002, 115.) 
 
Ihmiselle itselleen ikääntyminen on yksilöllinen prosessi. Siihen vaikuttaa ikääntyvän käsitys 
omasta elämästään, omasta itsestään, omasta roolistaan ja omista arvoistaan. Se on hänen 
omia, sisäisiä arvojaan koskeva tapahtumasarja. (Lindqvist 2002, 233.) Helinin (2002, 39) mu-
kaan ihminen alkaa tuntea itsensä vanhaksi silloin, kun hänellä on itsenäistä selviytymistä hei-
kentäviä toiminnan rajoitteita tai kun hän kohtaa rajoitteita, joihin ei koe saavansa tarpeeksi 
ulkopuolista apua, ja kun tunne omasta selviytymisestä käy epävarmaksi. 
3.2 Ikääntyminen yhteiskunnassamme 
Ihmisen ikääntyessä häneen vaikuttavat yhteiskunnassa ilmenevät arvostukset, oletukset ja 
rakenteet. Ne vaikuttavat ikääntyvän käsitykseen omasta roolistaan, omasta paikastaan ja ar-
vostaan yhteiskunnassa. Hyvinvointivaltion perustana olevan ihmiskäsityksen mukaan jokai-
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sella yksilöllä on sama luovuttamaton ihmisarvo sukupuolesta, ikäpolvesta, asemasta, hyödyl-
lisyydestä ja toimintakyvystä riippumatta. (Lindqvist 2002, 233, 239-241.) Pirhonen (2017, 10) 
kuvaa asiaa niin, että ihmisessä olevalla persoonallisuudella on aina sekä yksilöllinen että yh-
teisöllinen puoli, ja tavoitteena on, että ihminen toteuttaessaan persoonaansa tulee yhtei-
sössä hyväksytyksi sellaisen kuin on. Marinin (2002, 89) mukaan mietittäessä ihmisen ikäänty-
mistä yhteiskunnassa tulee pohdittavaksi, mitä mahdollisuuksia yhteiskunta antaa ihmiselle 
elää ja toimia niin, että tämä voi ikääntyä haluamallaan tavalla. Samaan aikaan tulee tarkas-
tella sitä, mitä mahdollisuuksia ikääntyvä puolestaan tajuaa ympäristönsä tarjoavan. 
 
Jyrkämä (2014,60-61) kuvaa ikääntymistä prosessina, jossa ikääntyminen on ihmisen elämänti-
lanteiden - sekä aiempien että tämänhetkisen elämäntilanteiden- ja muutosten muodostel-
maa siinä ympäristössä ja yhteiskunnassa, jossa hän elää (Kuvio 1). Ikääntyminen tuo muutok-
sen elämäntilanteeseen, esimerkiksi eläkkeelle jäänti, mikä vaikuttaa ikääntyvän toimijuu-
teen. Toimijuutta kuvaan tarkemmin työni Ikääntyvä toimijana -osiossa. Elämäntilanteen 
muutos saattaa vaikuttaa siihen kuvaan, mikä ikääntyvällä on itsestään. Elämäntilanteen 
muutos saattaa vaikuttaa ikääntyvän odotuksiin elämässä tai hänen asemaansa ja arvostuk-
seensa. Yksilön ja yhteiskunnan muutokset vaikuttavat toisiinsa. Ympäristön muutokset voivat 
vaikuttaa voimakkaastikin ikääntyvään ja muuttaa jopa hänen elämäntilannettaan.  
 
 
Kuvio 1: Ikääntyminen elämäntilanteiden muutosprosessina (Jyrkämä 2014,61) 
 
Marjatta Marin (2002,91-93) mukaan yhteiskunta ja siinä olevat rakenteet voivat joko tukea 
tai heikentää ihmisen mahdollisuuksia hyvään ikääntymiseen. Marin tuo esiin Scheerin ja Lu-
borskin tuottamaa teoria. Scheer ja Luborski ovat tutkineet ihmisen omaa merkityksellisyyden 
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kokemusta yhteiskunnassa ja sen muuttumista iän myötä. He ovat päätyneet kolmeen näke-
mykseen, joiden mukaan ihmisen merkityksellisyyden kokemus muuttuu iän myötä; struktura-
listinen, konstruktionistinen ja sisältö-spesifi näkemys. Marin soveltaa kirjassaan näitä näke-
myksiä hyvään ikääntymiseen. Marinin mielestä strukturalistisen näkemyksen mukaan hyvä 
ikääntyminen saavutetaan sopeutumalla ulkopuolelta tuleviin vaatimuksiin ja paineisiin. 
Ikääntyvä siis sopeutuu rooliinsa ikääntyvänä. Konstruktionistisen näkemyksen mukaan hyvä 
ikääntyminen voidaan saavuttaa muuttamalla yhteiskunnassa vallitsevia merkityksiä ja pak-
koja olemalla itse aktiivinen. Ikääntyvä ei tässä näkemyksessä asetu hänelle annettuun roo-
liin, vaan luo itse oman merkityksensä. Sisältö-spesifin näkemyksen mukaan minän merkityk-
sellisyys rakentuu yhteiskunnassa olevista arvoista, normeista ja odotuksista, ja hyvää ikään-
tymistä on monenlaista. Tämän näkemyksen mukaan yhteiskunnan arvot ja odotukset siis luo-
vat sen kontekstin, jossa ihminen puolestaan voi luoda omaa merkitystään. 
 
Otetaanpa mikä teoria hyvänsä, on varmaa, että hyvä ikääntyminen yhteiskunnassa liittyy su-
kupolvien ja ikäryhmien väliseen suhteeseen, niiden tasapainoon ja tasa-arvoisuuteen. Luota-
essa onnistuneesti ikääntyvä yhteiskunta on tärkeätä se, millaiset taloudelliset, moraaliset, 
ideologiset ja valtaapitävät suhteet eri ikäryhmien ja sukupolvien välille on rakennettu. On-
nistuneesti ikääntyvä yhteiskunta on puolestaan kehyksenä hyvälle yksilölliselle ikääntymi-
selle. (Marin 2002, 96,100.) Sosiaali -ja terveysministeriön ja Suomen Kuntaliiton antama iäk-
käiden ihmisten palvelujen kehittämistä koskevan laatusuositus (Laatusuositus hyvän ikäänty-
misen turvaamiseksi ja palvelujen parantaiseksi 2017–2019,13) määrittelee osaltaan hyvää 
ikääntymistä. Sen mukaan hyvä ikääntyminen tarkoittaa mahdollisuutta elää hyvää elämää 
omassa yhteisössä. Hyvän ikääntymisen edistäminen on paitsi ikääntyvän hyvinvoinnin ja ter-
veyden edistämistä myös sitä, että hänelle turvataan hyvä elämänlaatu, itsemääräämisoikeus 
ja toimiva arki. 
 
Martti Lindqvistin (2002, 241) mielestä varjon ikäihmisten ihmisarvon ylle luo tällä hetkellä 
julkinen mielipide, joka arvostaa itsenäisiä, tuottavia ja omillaan selviytyviä ihmisiä. Ikäänty-
vät ovat nuorempien mielestä yhdentekeviä ja mielenkiinnottomia. Ikääntyviä pidetään tulp-
pana nuorempien tiellä. Heidät määritellään ”kansantaloudelliseksi kustannusrasitteeksi” ja 
”sosiaalipoliitiseksi huoltorasitteeksi”, jopa tikittäväksi aikapommiksi. (Karisto, 157.) Tedren 
(2007, 99-100) mukaan yhteiskunnassa vallitseva ihmiskuva ja vanhuskäsitys määrittelevät yh-
teiskunnassa tehtävää vanhustyötä. Ne määrittelevät myös vanhustyölle kohdistetut resurssit 
ja toimintatavat. Vanhustyön toimintatavat puolestaan palaavat helposti määrittelemään 
ikäihmisten yhteiskunnallisen paikan. Karkeasti sanottuna, jos ikäihmisen ajatellaan vain elä-
vän vaihetta, jossa hän ei enää ole tuottava ja tuloksellinen, määritellään samalla ikääntyvän 
tarpeiden olevan toisella sijalla muiden ikäryhmien tarpeisiin nähden. Tämä määrittely saa 
ikääntyvät vähemmän arvostettuun asemaan koko yhteiskunnassa. 
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Ikääntyvien roolina yhteiskunnassa voisikin paremmin olla nuorempien sosiaalistaminen yhtei-
sön arvoihin, tapoihin ja perinteisiin. Ikääntyvillä voisi olla kokemusta ja riippumattomuutta, 
joka antaa hyvän perustan arvokysymysten pohtimiseen. (Lindqvistin 2002, 237.) Laatusuosi-
tus hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi (2013,10; 2017, 7) kannus-
taa tietoisesti vahvistamaan ikäystävällisiä asenteita hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja pal-
velujen parantamiseksi. 
4 Ikääntyvän osallisuus  
4.1 Aktiivinen osallistuminen 
Osallisuus on toisaalta kokemuksellista, kuten tunne yhteenkuulumisesta, ja toisaalta konk-
reettista, kuten mahdollisuus osallistua, toimia ja vaikuttaa yhteisössä. Ikäihmisten osallistu-
misen voimavarat ja motivaatio ovat hyvin yksilöllisiä.  Mahdollisimman terveenä ja toiminta-
kykyisenä ikääntyminen mahdollistaa osaltaan iäkkään täysivaltaisen osallisuuden yhteiskun-
nassa. (Laatusuositus hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2013, 
5,16). Sosiaalinen osallistuminen, tunne omasta riittävyydestä ja hyödyllisyydestä ovat puo-
lestaan tärkeitä ikääntyneiden elämänlaatuun vaikuttavia tekijöitä (Wessman, Erhola, Meriläi-
nen-Porras, Pieper & Luoma 2013, 11). 
 
Osallisuus on huomioitu myös laissa ikääntyneen väestön toimintakyvyn tukemisesta sekä iäk-
käiden sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012), joka koskee koko Suomen 63 vuotta täyttä-
nyttä väestöä. Lain tavoitteena on lisätä ikääntyvien mahdollisuuksia osallistua heille kohdis-
tettujen palvelujen suunnitteluun sekä lisätä palvelun käyttäjien osallisuutta. Tämä niin sa-
nottu vanhuspalvelulaki velvoittaa kuntia kuuntelemaan ikääntyviä kuntalaisiaan. Vanhuspal-
velulain avulla pyritään ohjaamaan kuntia varaamaan riittävästi resursseja ikääntyneiden kun-
talaisten tukemiseen. Kunnissa tulee myös asettaa ikääntyvien etujen valvontaan vanhusneu-
vosta, jolle on annettava riittävät toimintaedellytykset ja vaikuttamismahdollisuudet kun-
nassa. 
 
Karvosen & Vaaraman (2014, 283-284) mukaan tällä hetkellä pyritään korostamaan sitä, että 
julkisen sektorin ohella jokaisen kansalaisen tulee itse kantaa vastuuta elämästään. Samalla 
ongelmien korjaamisen ajatusmaailmasta siirrytään ongelmia ennaltaehkäisevään toimintaan, 
missä edistetään terveyttä ja hyvinvointia sekä valtaistetaan ihmisiä kohtaamaan ja selviyty-
mään itsenäisesti eteen tulevista ongelmista ja kriiseistä. Heikkisen (2002,28) mukaan tämän 
kaltainen ikääntyvän valtaistaminen ja ikääntyvän kannustaminen itsenäiseen selviytymiseen 
ongelmista on osa aktiivisen ikääntymisen strategiaa. Aktiivisen ikääntymisen strategian mu-
kaan aktiivisuus vanhuusiällä lisää ikääntyvän elämänlaatua, ylläpitää hänen fyysistä ja psyyk-
kistä toimintakykyään sekä vahvistaa hänen sosiaalisia suhteitaan ja sosiaalista osallistumis-
taan. Tämä strategia on saanut kannatusta muun muassa Maailman terveysjärjestössä sekä 
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Euroopan Unionin piirissä. Myös osa ikääntyvistä hyväksyy aktiivisuuteen kannustamisen ja pi-
tää aktiivisuutta onnellisuuttaan lisäävänä (Eskola 2016, 198). 
 
Aktiivisen ikääntymisen strategian vastakohtana voidaan nähdä gerontologinen irtautumisteo-
ria. Irtautumisteorian mukaan ihminen ikääntyessään aktiivisen toimimisen ja osallistumisen 
sijaan luontaisesti vähitellen irtautuu sosiaalisista rooleistaan ja tekee näin tilaa nuoremmille 
ihmisille. Ikääntyvän arvomaailmassa korostuvat tällöin aineellisten arvojen sijaan henkiset 
arvot. (Heikkinen 2002, 28.) Irtautumisteoria hyväksyy ikääntyvän passivoitumisen ja pitää ot-
teen kirpoamista luonnollisena (Karisto 2002,160). Professori Antti Eskola (2016, 44-53, 88-
96,193) kuvaa kirjassaan irtautumisteoriaa mukaillen väsynyttä isäänsä, joka lepäili paljon ja 
jo mielellään vetäytyi sosiaalisesta elämästä. Lempeästi hän kyseenalaistaa ainaisen aktiivi-
suuden vaatimuksen vielä ikääntyvänäkin ja ymmärtää irtaantumisen turhista ympäristön pai-
neista tuovan helpotusta yhteiskunnassa vallitsevaan suorittamisen paineeseen. Ikääntyminen 
voi olla mennen elämän mietiskelyä, toisin sanoen aikaa jolloin ihminen laittaa elämänsä pa-
kettiin. Tällöin ihmisellä korostuvat henkiset arvot ja oman menneisyyden hyväksymisen 
kautta elämän tyytyväisyys. Vaikka lisääntyvä väsymys saattaa kiukuttaa ikääntyvää ja siitä 
tuntee häpeää, irtautumisteorian mukaan siihen on oikeus, ikääntyvä saa olla väsynyt ja le-
vätä.  
 
Sekä irtautumisteoria että aktiivisen ikääntymisen strategia ovat saaneet kritiikkiä. Heikkisen 
(2002, 28-29) mukaan aktiivisen ikääntymisen strategiassa voidaan nähdä yhteiskunnan ta-
voite hillitä ikääntyvän väestön palvelutarpeen kasvua silloin, kun mahdollisimman moni 
ikääntyvä selviytyisi omin avuin mahdollisimman pitkään. Hän tuo esiin Katzin (2002) ajatuk-
sen, että ajatusta aktiivisesta ikääntymisestä ylläpidettäisiin ennen kaikkea sen vuoksi, että 
se rajoittaa ikääntyvän väestön palvelujen ja hoivan tarvetta, ja pitää ikääntyvät ”halukkaina 
kuluttajina aktiivisessa yhteiskunnassa”. Aktiivisen ikääntymisen ajatusmalli voi osoittautua 
ongelmaksi silloin, kun ikääntyvällä ei ole riittävää toimintakykyä tai edes halua elää suositel-
lun elämäntavan mukaan. Tällaiselle henkilölle aktiivisen ikääntymisen ajatusmalli asettaa 
suuria paineita. Ikääntyvät, jotka haluavat vetäytyä aktiivisesta toiminnasta, voivat jopa ko-
kea siitä häpeää (Eskola 2016, 198). Myös ikääntyvien jaottelu kolmanteen ja neljänteen 
ikään, voi luoda kolmatta ikää -aktiivisuuden ja osallistumisen ikää- eläville paineita hyödylli-
senä olemisesta ja tätä kautta aiheuttaa heille mahdollisesti pettymystä elämään (Marin 
2002, 116). 
 
Laatusuositus hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi (2013, 17) nä-
kee osallisuuden olevan vastakohta osattomuudelle, jolla puolestaan tarkoitetaan yksinäisyy-
den ja turvattomuuden tunnetta ja pahimmillaan osallistumismahdollisuuksien puutetta ja 
syrjäytymistä yhteisöstä.  Ikääntyvän osallisuus ei tarvitse olla kovin aktiivista, kunhan hän 
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kokee, että hänellä on pääsy mukaan sosiaaliseen toimintaan ja tiedon lähteille, jotta hän ei 
syrjäydy (Karvonen & Vaarama 2014, 284). 
4.2 Itsemääräämisoikeus palveluiden käytössä 
Suomen Perustuslain (731/1999) 2 luku antaa jokaiselle kansalaiselle ikään katsomatta oikeu-
den määrätä itseään koskevista asioista. Kauhanen-Simanainen (2009, 86, 213) muistuttaa, 
että vaikka Ikääntyvillä ei lainsäädännöllisesti ole erityisoikeuksia, heitä koskevat samat pe-
rusoikeudet kuin kaikkia muitakin kansalaisia. Ikääntyvällä on oikeus päättää omista asiois-
taan niin kauan kuin hän on siihen kykenevä. Toimintakyvyn heikkeneminen ei ole syy rajoit-
taa ikääntyvän päätösvaltaa. Usein ikääntynyt ei jaksa vaatia oikeuksiensa noudattamista, jol-
loin hänet helposti ohitetaan ja häntä koskevista asioista päätetään hänen ohitseen. Laatu-
suositus (2013, 37) määrittelee omalta osaltaan, että ikääntyvien palvelut on toteutettava 
niin, että ne tukevat ikääntyvän hyvinvointia, toimintakykyä ja osallisuutta. 
 
Myös teknologian käytössä ikääntyvällä on oikeus valita se käytön taso, joka parhaiten hänelle 
itselleen sopii. Ikääntyvällä on oikeus valita millaista teknologiaa hän käyttää ja mihin tarkoi-
tukseen. Helinin (2002, 65) mielestä ikääntyvän itsemääräämisoikeus voi tietysti näyttäytyä 
myös hänen halunaan kieltäytyä teknologian tuomista mahdollisuuksista. Ikääntyvällä on elä-
mässään paljon sellaisia muutoksia, luopumisia ja sopeutumisia, joihin hän ei voi vaikuttaa, 
joten on luonnollista, että hän käyttää itsemääräämisoikeuttaan ja esimerkiksi kieltäytyy uu-
den opettelusta niissä tilanteissa, joissa se on mahdollista.  
 
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta (812/2000) tarkentaa, että sosiaalihuoltoa toteutetta-
essa on huomioitava asiakkaan toivomukset ja kunnioitettava hänen itsemääräämisoikeuttaan. 
Itsemääräämisoikeuden toteutuminen edellyttää, että viranhaltija myös kertoo asiakkaalle tä-
män tarvitsemista palveluista ja niihin liiittyvistä vaihtoehdoista, jotta asiakkaalla on tar-
peeksi tietoa päätöksensä tekemiseen.  Ikääntyvän palvelujen tulisi näin ollen olla itsemää-
räämisen tukemista, jossa käytännön tasolla edistetään ikääntyvän omatoimisuutta ja toimin-
takykyä (Palomäki &Toikko 2007,278). 
4.3 Palvelujen saavutettavuus 
Palvelujen saavutettavuudesta puhuttaessa ensimmäiseksi nousee ajatus esteettömyydestä.  
Esteettömyys on varsinkin ikääntyvälle tärkeä osallistumisen mahdollistaja. Esteettömyys on 
suuri käsite, joka pitää sisällään palvelujen saavutettavuuden, välineiden käytettävyyden, 
tiedon ymmärrettävyyden sekä mahdollisuuden osallistua itseä koskevaan päätöksentekoon. 
Esteettömyys on yhdenvertaisuutta ja estettömyydessä huomioidaan myös esimerkiksi 
näkemiseen, kuulemiseen, kommunikaatioon ja sähköiseen viestintään liittyvät asiat. Esteet-
tömyydessä on kyse ajattelutavasta, oikeista asenteista ja erilaisuuden huomioon 
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ottamisesta. (Esteettömyys 2017.) Kun esteettömyyden ohella puhutaan saavutettavuudessa, 
esteettömyys yksinään viittaa fyysisen, rakennetun ympäristön esteettömyyteen, ja saavutet-
tavuus puolestaan viittaa aineettoman ympäristön, kuten tiedon, verkkosivujen ja palvelujen 
saavutettavuuteen (Esteettömyys 2017). Esteettömyys ja saavutettavuus tarkoittavat siis sitä, 
että ihmiset kykenevät käyttämään tuotetta, tilaa tai palvelua iästä, sairaudesta, vammasta 
tai toimintarajoitteesta huolimatta (Laatusuositus 2013,19). Esteettömyydestä puhuttaessa 
voidaan puhua myös sosiaalisesta esteettömyydestä (Laatusuositus 2013,60). Sosiaalinen es-
teettömyys on yhdenvertaisuutta ja syrjimättömyyttä, jolloin se näkyy myönteisenä asennoi-
tumisena ihmisten moninaisuuteen ja arvostavana käyttäytymisenä muita kohtaan (Esteettö-
myys 2017). 
 
Rakennetun ympäristön osalta asunnon ja asuinympäristön esteettömyyden on todettu olevan 
yksi seikka, joka vaikuttaa ikääntyvien elämänlaatuun (Vaarama, Mukkila & Hannikainen-Ing-
man 2014, 41). Helposti lähestyttävät lähipalvelut ovat ikääntyville tärkeitä. Silti kolme vii-
destä ikäihmisestä on vuonna 2014 kertonut, että heillä on ongelmia lähipalvelujen saatavuu-
dessa. Suurimmalle osalle Kelan paikallistoimisto, pankki ja terveyskeskus olivat liian kau-
kana, mutta osalle myös posti, apteekki ja ruokakauppa sijaitsivat liian kaukana. Liian kau-
kana sijaitsevat lähipalvelut muodostivat Suomalaisten Hyvinvointi -tutkimuksen mukaan yli 
80 -vuotiailla ainakin kaksinkertaisen riskin heikkoon elämänlaatuun. (Vaarama ym. 2014, 50.) 
Palveluntarvetta lisäävätkin ikääntyneillä muun muassa lähipalveluiden puute ja ympäristön 
esteellisyys (Laatusuositus 2013, 29). Ympäristön esteettömyyttä voidaan ikääntyvää ajatellen 
parantaa lisäämällä palvelujen saavutettavuutta ja niiden ikääntyvälle soveltuvaa sijoittelua 
sekä lisäämällä ikääntyvälle soveltuvia liikenneyhteyksiä ja yleisiä levähdyspaikkoja (Vaarama 
ym. 2014, 55).  
 
Saavutettavuuden kannalta tulee mietittäväksi sähköiset palvelut.  Asiointipalvelujen siirto 
sähköiseen muotoon voi tuoda lisää esteellisyyttä ja sitä kautta ikäihmisten opastuksen tar-
vetta. Palvelujen saatavuus ja saavutettavuus ovat kuitenkin tärkeitä seikkoja osallisuuden 
varmistamiseksi. (Laatusuositus 2013,19.) Roivas (2009, 108) kertoo Nurmelaa (1999, 240) si-
teeraten, että yleensä teknologin osalta saavutettavuuden esteenä voivat olla vallitsevat olo-
suhteet, kuten taloudelliset resurssit, puutteelliset tiedot ja taidot, epävarmuus siitä, mitä 
uusi tekniikka merkitsee omalle toiminalle, motivaation puute tai sairaus tai kyvyttömyys. 
Roivas tuo esiin myös Cooperin (1999,41) näkemyksen, jonka mukaan saavutettavuuden es-
teenä voi olla myös ”ohjelmistoapartheid” eli se, että ohjelmistot on suunniteltu tiettyä käyt-
täjäryhmää varten eikä näin ollen sovellu kaikkien käytettäväksi. 
 
Roivas (2009, 110-111) mukailee Jordania (1999, 90) siinä, että tietoteknologian saavutetta-
vuus edellyttää ensinnä universaalia pääsyä teknologian pariin eli kaikkien ulottuvilla olevia 
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laitteita ja  tietokonelukutaitoa. Toiseksi se edellyttää universaalia palvelua eli kaikkien käy-
tettävissä olevaa palvelua, jolla liittyä internettiin. Suomessa internetinkäyttö on mahdollista 
useimmissa kirjastoissa, yhteispalvelupisteissä ja monissa julkisissa tiloissa. Invalidiliiton Es-
teettömyys -sivujen (2017) mukaan kaikkien saatavilla, saavutettavissa, oleva palvelu voidaan 
nähdä myös siten, että palvelu on saatavilla eri kanavien kautta, kuten puhelimella, verkko-
palveluna, painetussa muodossa sekä kasvokkaisena asiointina. Lisäksi näiden kanavien tulee 
puolestaan olla toteutettu saavutettavuus ja esteettömyys huomioiden. Näin käyttäjä voi itse 
valita tapansa kommunikoida tai saada tietoa ja palveluja huolimatta omista toiminnan rajoit-
teistaan 
5 Ikääntyvä toimijana 
5.1 Toimintakyky toiminnan mahdollistajana 
Fyysinen toimintakyky on nähty pitkälti ikääntyvän toiminnan toimintaedellytyksenä ja näin 
ollen on vahvasti keskitytty ikääntyvän fyysisen toimintakyvyn tukemiseen. Tänä päivänä aja-
tellaan laajemmin, että ihmisen elämänlaatuun vaikuttavat fyysinen, psyykkinen, ja sosiaali-
nen toimintakyky. Vaikka parhaiten ikääntyvä ylläpitää toimintakykyään toiminnan avulla 
(Heikkinen 2002,24-30), kokonaistoimintakyky muodostuu näiden ominaisuuksien kokonaisuu-
desta (Nummijoki 2009 ,89). Ikääntyvän toimintakykyyn vaikuttavat myös hänen aikaisemmat 
elämänvaiheensa (Heikkinen 2002,24-30). Laatusuositus hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja 
palvelujan parantamiseksi 2017-2020 (13,24) näkee, että terve ja toimintakykyinen ikäänty-
minen siirtää ikääntyvän palveluntarvetta ja mahdollistaa ikääntyvän täysivaltaisen osallisuu-
den yhteiskunnassa. Yhdeksi teemaksi Laatusuositus nostaakin juuri mahdollisimman toiminta-
kykyisen ikääntymisen turvaamisen. 
 
Toimintakyvyn osatekijöistä fyysinen toimintakyky on elimistön toiminnallista kykyä selviytyä 
sille asetetuista fyysistä ponnistelua vaativista tehtävistä (Pohjolainen 2009 ,49). Säännöllinen 
liikunta ja ulkoilu pitävät yllä fyysistä toimintakykyä (laatusuositus 2013,25). Erityisesti palve-
lujen läheisyyden on todettu motivoivan ikääntyviä liikkumaan ulkona (Leikas 2014,34). Sosi-
aalinen toimintakyky puolestaan on kykyä olla vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa 
sekä vastuuntunnetta omaisista ja läheisistä. Kattavasti määriteltynä se on toisaalta kykyä 
tulla toimeen yhteiskunnassa vallitsevien arvojen ja normien mukaisesti ja toisaalta selviyty-
mistä arkipäivän toiminnoista, vuorovaikutussuhteista ja oman toimintaympäristön rooleista. 
(Simonen 2009,65.) Kolmas osatekijä on psyykkinen toimintakyky. Se on laajasti ottaen kykyä 
ottaa vastaan ja käsitellä tietoa, muodostaa käsityksiä ympäröivästä maailmasta, sekä kykyä 
tuntea ja kokea (Heimonen 2009, 56). Se sisältää kognitiivisten toimintojen ohella käsityksen 
omasta toiminnasta eli siis myös toiminnan tavoitteet ja taustat, asenteet, arvostukset ja nor-
mit. Psyykkinen toimintakyky on vuorovaikutussuhteessa yksilön ja hänen elin-ja toimintaym-
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päristönsä välillä. Se on siis aina suhteessa ympäristön yksilölle asettamiin vaatimuksiin, odo-
tuksiin ja rajoituksiin. (Ruoppila 2002,120-121.) Koska psyykkinen toimintakyky on näin ollen 
aina suhteessa elinoloihin, terveydentilaan, elämäntapaan, elinympäristöön sekä elämän his-
toriaan, voimme ymmärtää eri ikäisten erilaisen psyykkisen toimintakyvyn, mutta nähdä myös 
ikääntyvien joukossa suuren yksilöllisen vaihtelun psyykkisessä toimintakyvyssä (Ruoppila 
2014,41). 
 
Sähköisten palvelujen hallinta edellyttää eniten ehkä juuri psyykkistä toimintakykyä. Ruoppi-
lan (2014, 41-49) mukaan psyykkistä toimintakykyä heikentävät luonnolliset ikääntymiseen 
kuuluvat muutokset. Aistitoimintojen, kuten näön ja kuulon, heikkeneminen selittää huomat-
tavan osan tiedollisten toimintojen tason alenemisesta. Myös muistitoiminnoissa tapahtuu 
muutoksia, etenkin muistiin painamisessa ja mieleen palauttamisessa. Niemelän ja Iso-Ahon 
(2009, 165-168) mukaan suuri yksittäinen toimintakykyä alentava ominaisuus onkin muistisai-
raus. Vuonna 2005 Suomessa oli noin 120 000 muistihäiriötä sairastavaa ihmistä, joista 70 000 
asui kotona. Lievää muistisairautta sairasti noin 35 000 ja keskivaikeaa tai vaikeaa noin 85 000 
ihmistä. Muistisairaudessa muisti ja käsityskyky heikkenevät ja ikääntyvälle voi tulla aloiteky-
vyttömyyttä ja passivoitumista. Ruoppila toteaa, että (2014, 41-49) psyykkistä toimintakykyä 
voidaan ylläpitää fyysisellä aktiivisuudella ja osallistumalla älyllisesti aktivoiviin toimintoihin, 
kuten uusien asioiden oppimiseen. Uuden oppinen onkin mahdollista koko elämän ajan, kun-
han siihen luodaan mahdollisuudet, ikääntyvän kohdalla tämä tarkoittaa tarkoituksen mukai-
sia välineitä sekä aikaa uuden omaksumiseen.  
 
Kuten totesin aiemmin ikääntyvän toimintakykyyn vaikuttavat myös ympäristöön liittyvät teki-
jät. Nummijoki (2009,91) siteeraa artikkelissaan Launiaista (2001,135), jonka mukaan toimin-
takyvyn häiriöiden ymmärtämiseksi tulisi ottaa huomion paitsi henkilön elämäntilanne myös 
sosiokulttuuriset ja ympäristölliset tekijät sekä toimintaan kohdistuvat vaatimukset, odotuk-
set ja toiminnan mahdollistavat tekijät. Toimintakyvyn vajeita voidaan siis mahdollisesti lie-
vittää esimerkiksi ympäristön esteettömyydellä ja antamalla tarvittaessa tukea (Vaarama ym. 
2014a, 41). Toimintakyvyn ylläpidolla on suuri merkitys siihen, että ikääntyvä voi toimia itse-
näisesti ja kokea hallitsevansa omaa elämäänsä (Niemelä 2009, 45). Käänteisesti ajateltuna 
heikko toimintakyky vahvistaa kykenemättömyyden ja riippuvuuden tunnetta ja johtaa sitä 
kautta arkielämän taitojen menetykseen, avuttomuuteen ja tarpeettomuuden kokemiseen 
(Nummijoki 2009, 90). Vaarana tätä kautta on jopa syrjäytyminen. Varsinkin fyysisen toimin-
takyvyn heikkenemisen nähdään lisäävän syrjäytymisen riskiä, kun itsenäinen ulkoilu sekä asi-
oilla ja harrastuksissa käynti vaikeutuvat ja ikääntyvä jää näin helposti toiminnan ulkopuolelle 
(Niemelä 2009, 34-35). 
 
Myönteisen ikääntymisen kannalta on olennaista, että ikääntyvä pystyy valikoimaan jäljellä 
olevaan toimintakykyynsä ja tarpeisiinsa nähden mielekkäitä toimintoja, optimoimaan sisäisiä 
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ja ulkoisia voimavarojaan sekä hyödyntämään puutteita kompensoivia tekijöitä. Kompen-
soivien tekijöiden avulla ikääntyvä voi sopeutua itsessään ja ympäristössään tapahtuviin muu-
toksiin sekä muokata ympäristöään. (Heimonen 2009, 62.) 
5.2 Toimijuus 
Toimintakyvyn lohkominen fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen toimintakykyyn on tuonut 
mukanaan haasteita. Se on lohkonut yksilön toiminnan tutkimusta kapea-alaiseksi. Yhteen 
osa-alueeseen keskittyminen kertoo hyvin vähän ihmisestä tai hänen elämäntilanteestaan. On 
syntynyt tarve tutkia ihmisen toimintaa kokonaisuutena. Tällöin on nähty ihminen toiminnan 
keskiössä toimijana. Ikääntyvän toimijuutta tutkittaessa otetaan huomioon ikääntyvän toimin-
nan merkitys ikääntymisen ymmärtämiseksi, eli huomioidaan se mihin ikääntyvä toimintakyky-
ään käyttää ja tarvitsee. Mukaan tutkimukseen on tullut myös pohdinta ikääntyvän toiminnan 
toimintaedellytyksistä. Toimijuutta tutkittaessa mietitään seuraavia kysymyksiä: miten ikään-
tyvän toimintakyky muotoutuu, rakentuu ja muuttuu, miten ikääntyvä käyttää tai ei käytä 
käytössä olevaa toimintakykyään, miten ikääntyvä arvioi arjessa kohtaamaansa tilannetta ja 
sen edellyttämää toimintakykyä. Ikääntyvän toimijuutta tutkittaessa mietitään myös, mitä 
ovat vallitseva toiminta, toimintatilanteet ja toimintakäytännöt. (Jyrkämä 2007, 197-201.) 
Esimerkkinä ikääntyvän toimijuudesta sähköisissä palveluissa voisi pohtia, mitä omaiset teke-
vät ajatellen pankkiasiointia ja mikä siinä on ikääntyvän osuus, saako ikääntyvä käyttää omaa 
potentiaalista toimintakykyään asiassa, mikä on esimerkiksi omaisen arvioi ikääntyvän toimin-
takyvystä tai mitä ovat toiminnan fyysiset puitteet. Jyrkämän (2007,202) mukaan pohdinnan 
kohteena on siis yksilön, rakenteiden ja yhteiskunnan lainalaisuuksien väliset suhteet. 
 
Jyrkämä (2007,204) muotoilee toimijuuden periaatteen laajennettuna kuuluvan näin:  
”yksilöt rakentavat omaa elämänkulkuaan ja elämänsä tulevaisuutta käyttäen 
hallussaan olevia resursseja sekä toimien ja tehden valintoja ajallis-paikallisen 
tilanteensa ja sen sosiaalis-kulttuuristen olosuhteiden avaamien vaihtoehtojen, 
mahdollisuuksien sekä niiden tuottamien ehtojen ja rajoitusten puitteissa”. 
  
Toimijuuden käsite tuo hänen mukaansa uutta näkökulmaa vanhoihin näkemyksiin. Hän viittaa 
esimerkiksi irtautumisteoriaan. Irtautumisteorian mukaan ikääntyvän toimijuutta olisi se, että 
voimien huvetessa ikääntyvä ohjaa omaa toimintansa ja käyttää jäljellä olevat voimavaransa 
itselleen mielekkääseen toimintaan. Näin ollen ulkopuolisesta saattaa näyttää, että ikääntyvä 
irtautuu sosiaalisista suhteista, kun tosiasiassa hän suuntaa voimavaransa omien valintojensa 
mukaan. 
 
Jyrkämän mukaan toimijuutta voidaan tarkastella kolmesta eri näkökulmasta; elämänkul-
kunäkökulma, rakennenäkökulma ja tilannenäkökulma. Elämänkulkunäkökulma kuvaa ikäänty-
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vää toimijana, jolla on takanaan pitkä eletty elämä. Tämä elämä ja sen aikana tehdyt valin-
nat ja siihen matkan varrella linkittyneet muiden elämät luovat ihmiselle toisaalta rajoituksia 
ja esteitä ja toisaalta mahdollisuuksia ja kannusteita. Eletty elämä on tuonut hänet tähän ai-
kaan ja tähän paikkaan, missä hän nyt toimii. (Kuvio 1.) 
 
 
 
Kuvio 2: Toimijuus elämänkulkunäkökulmasta (Jyrkämä 2014,63) 
 
 
Tilannenäkökulma on lähtenyt alun perin tekstien ja niiden merkitysten analysointiin laadittu-
jen modaliteetit kautta. Nämä modaliteetit olivat tahtominen, tietäminen, oleminen, täyty-
minen, voiminen ja tekeminen. Jyrkämä muokkasi näitä modaliteetteja toiminnan, tilantei-
den ja toimintakyvyn eli toimijuuden analysointiin. Näin syntyivät toimijuuden modaliteetit 
eli kuusi toisistaan erillistä seikkaa, jotka kuitenkin kytkeytyvät toisiinsa: haluta, osata, 
kyetä, täytyä, voida ja tuntea. Modaliteeteista osata viittaa taitoihin ja tietoihin, joita ihmi-
sellä on tai hänellä oletetaan olevan. Kykeneminen puolestaan viittaa fyysiseen ja psyykki-
seen toimintakykyyn. Haluta viittaa ikääntyvän motivaatioon, tavoitteisiin ja päämääriin kus-
sakin elämäntilanteessa. Täytyä liittyy fyysisiin, sosiaalisiin, moraalisiin ja kulttuurisiin pak-
koihin ja rajoituksiin, joita tilanteessa on. Voida ilmentää tilanteissa olevia ja siinä nähtyjä 
mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja. Tuntea viittaa tilanteisiin ja asioihin kohdistuviin arviointei-
hin ja tunteisiin. (Jyrkämä 2007,205-206.) Jyrkämän (2014, 65-66) mukaan toimijuus on näi-
den modaliteettien yhteen kietoutunutta kokonaisuutta. Toimijuuden modaliteettien kautta 
toimijuutta voidaan tarkastella ikään kuin sisältä päin eli tarkastellaan ikääntyvää toimijana, 
mitä hän haluaa tai kykenee. Toisaalta toimijuutta voidaan tarkastella myös eri tilanteista kä-
sin miettimällä mitä osaamista tai täytymistä tilanteeseen liittyy.  
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Kuvio 3: Toimijuuden tilanteelliset modaliteetit (Jyrkämä 2014,65) 
 
Rakennenäkökulman mukaan ikääntyvän toimijuuteen vaikuttavat lisäksi rakenteelliset seikat. 
Näitä ovat yksilön ikä, sukupuoli, hänen ikäryhmänsä eli sukupolvi, johon hän kuuluu, yhteis-
kuntaluokka, johon hän kuuluu, kulttuurinen tausta, joka hänellä on, sekä toiminnan ympä-
ristö ja ajankohta (Kuvio 3). Tämä näkökulma korostaa toimijuuden tilannesidonnaisuutta ja 
kontekstisuutta. On myös oleellista se, miten ikääntyvä tunnistaa rajoitukset ja mahdollisuu-
det, miten hän niitä arvioi ja miten niihin vastaa. (Jyrkämä 2014, 64-65.) Ikä ja iän karttumi-
nen tuo mukanaan osaamista, mutta voi myös vähentää kykyä toimia. Ajankohta voi vaikuttaa 
niin, että ikääntyvä ei kykene mutta ei ehkä haluakaan. Jyrkämä (2007, 208) kertoo esimerk-
kinä pankkiautomaatin käytön, joka on tähän ajankohtaan liittyvä toiminta. Joku ikääntyvä 
haluaa opetella sitä käyttämään, mutta toinen ei, kolmas voi pyytää mukaansa avustajan, 
neljännen on puolestaan pakko käyttää pankkiautomaattia, sillä pankin konttori on paikka-
kunnalta lopetettu. 
 
Kuvio 4: Toimijuuden modaliteetit ja kontekstuaalisuus (Jyrkämä 2014,64) 
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Jyrkämän (2014, 66-67) mukaan toimijuus näkökulmaa voidaan käyttää tarkasteltaessa toi-
mintakäytäntöjä esimerkiksi palvelutalon lounasruokailussa, miettimällä, mitä ruokailuun tu-
leva ikääntyvä osaa, kykenee ja haluaa, millaisia mahdollisuuksia hänellä on toimia tai miltä 
hänestä tuntuu. Tai työntekijöiden suhteen sitä, mitä työntekijät odottavat ikääntyvien kyke-
nevän tai osaavan. Opinnäytetyöhöni viitaten Jyrkämän muodostamaa viitekehystä voitaisiin 
käyttää ikääntyvän sähköisen asioinnin käyttöönoton tarkastelussa miettimällä, mitä ja mil-
laista osaamista käyttöönotto edellyttää, haluaako ikääntyvä, kykeneekö hän tai mitä tämän 
hetkinen tilanne edellyttää ikääntyvän toimijuudelta. 
5.3 Elämän hallinnan merkitys 
Nyky-yhteiskunta edellyttää ihmisiltä entistä enemmän elämänhallintaa, vaihtoehtojen poh-
dintaa ja valintojen tekemistä. Nämä odotukset heijastuvat myös ikääntyviin. (Jyrkämä 
2014,59.) Elämänhallinnalla tarkoitetaan elämän tilanteiden hallintaa, mutta myös kokemusta 
elämän tarkoituksellisuudesta ja mielekkyydestä. Ihmisen elämänhallinta yhdistyy psyykkiseen 
toimintakykyyn. Se on ihmisen toimijuuden ja elämään sopeutumisen välistä suhdetta. Kun 
ihminen katsoo voivansa vaikuttaa oman elämänsä kulkuun, hän kokee hallitsevansa elä-
määnsä. Tunne oman elämän hallinnasta vaikuttaa ihmisen minäkäsitykseen ja itsearvostuk-
seen, kun taas hallitsemattomuuden tunne aiheuttaa hyödyttömyyden ja tarpeettomuuden 
tunnetta. (Heimonen 2009, 58-59.)  
 
Ikääntyvän elämänhallinta näyttäytyy siinä, miten hän määrittää omaa elämäntilannettaan, 
miten hänen kykenee ja haluaa asettaa realistisia tavoitteita itselleen, ja miten hän suuntau-
tuu tulevaisuuteen (Heimonen 2009,62). Jos ikääntyvän elämässä toiminta toteutuu ainoas-
taan toisen avulla ja palvelujen varassa, ikääntyvän elämä on vain olemista. Näin ollen ikään-
tyvän oman toiminnan ydin katoaa ja hänen toimintakykynsä lamaantuu, kun hän ei saa mah-
dollisuuksia toimijuutensa ilmentämiseen. (Palomäki & Toikko, 277-279.) Ruoppilan 
(2002,143) mielestä myös niiden erilaisten sosiaalisten roolien hallinta, joita ikääntyvälle hä-
nen elinympäristössään annetaan, on ikääntyvän elämän hallintaa. 
 
Helinin (2002, 39-40,64) mukaan toiminnan rajoitteet voivat aiheuttaa ikääntyvällä vaikeuksia 
selviytyä arjessa ja tätä kautta heikentää tunnetta elämänhallinnasta. Hän muistuttaa, että 
ikääntyvä, joka kokee toimintansa rajallisuuden haittana, saattaa palvelutilanteessa ollessaan 
olla erityisen herkkä aistimaan ja tulkitsemaan rutiininomaisen tai kiireisen käyttäytymisen 
välinpitämättömyydeksi. Ikääntyvä voi kuvitella, ettei häntä haluta tai kyetä auttamaan. Heli-
nin mielestään tällainen tunne voi lamaannuttaa ikääntyvää turvautumaan entistä enemmän 
palvelujärjestelmään ja heikentää hänen uskoaan omaan kyvykkyyteensä. Tuntiessaan kyvyt-
tömyyttä palvelutilanteessa ikääntyvä voi myös turvautua avustajaan, jonka mukana olo voi 
auttaa asioiden muistamisessa. Avustajaan ei kuitenkaan tulisi turvautua liian aikaisin, jotta 
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ikääntyvä ylläpitäisi mahdollisimman kauan omia kognitiivisia taitojaan, kuten muistia, oppi-
mista, ongelman ratkaisukykyä ja taitoa organisoida omia asioitaan. Arjen selviytymisen on-
gelmat voivat aiheuttaa ikääntyvässä alakuloisuutta ja huolen aihetta, jopa enemmän kuin yk-
sittäinen sairauteen liittyvä toimenpide. Myös yksinäisyys tai turvattomuuden tunne voivat li-
sätä ikääntyvän palvelutarvetta. Helin korostaa kuitenkin, että toisten apuun turvautuminen 
on tilanteesta riippuen myös ikääntyvälle hyväksi. Toisinaan ikääntyvä voi kokea rajoitukset 
harrastuksissa, sosiaalisessa elämässä tai muissa itselle tärkeäksi kokemissaan ajanvietteissä 
haitallisempana kuin sen, että joutuu turvautumaan toisen henkilön apuun. 
 
Omien toiminnan rajoitteiden lisäksi ikääntyvän omatoimisuutta saattavat estää ohjeet ja 
säännöt, joita ikääntyvän omaiset tai viranomaiset asettavat. Näiden seikkojen vuoksi ikään-
tyvä ehkä joutuu odottamaan apua niissäkin tilanteissa, joissa hän itse tuntisi selviytyvänsä 
itsenäisesti. (Nummijoki 2009, 96.) Ikääntyvän subjektiivista hyvinvointia tukeekin paitsi 
henkilökohtainen riippumattomuus, mutta myös toimiva elinympäristö, lähellä olevat palvelut 
sekä vapaa-ajan aktiviteetit (Liikanen 2007, 72).  
5.4 Ikäihmisen toimijuuden tukeminen Pirkkalassa 
Ikäihmisen toimijuuden tukemiseen kuluu ikäihmisen hyvinvointiin vaikuttavista asioista tie-
dottaminen sekä ikääntyvän ohjaaminen ja neuvonta.  Pirkkalassa tätä toteuttaa pääasiassa 
Ikäpiste -neuvontapiste. Ikäpisteessä työskentelee asiakasohjaaja, joka neuvoo ja ohjaa tukea 
tarvitsevia asiakkaita puhelimitse, sähköpostin välityksellä sekä asiakkaan asioidessa henkilö-
kohtaisesti neuvontapisteessä. Ikäpisteessä jaetaan ikäihmisille tietoa kunnan sekä muiden 
tahojen tarjoamista palveluista, liikunta- ja harrastusmahdollisuuksista sekä muista asiakasta 
itseään kiinnostavista toiminnosta. Ikäpisteessä avustetaan myös erilaisten hakemusten täyt-
tämisessä. (Hyvä tietää.) Ikäpisteen ohella asiakasohjaajaa voi käydä tapaamassa myös kah-
della juuri toimintansa aloittaneella lähitorilla. Lähitorien ohjelmassa on ilmoitettuina ajat, 
jolloin asiakasohjaaja on tavattavissa (Lähitorit). Lähitorit ovat yksi osa Pirkanmaalla toimivaa 
Ikäneuvo -hanketta. Hankkeen toinen osa on Pirkanmaan 16 kunnan yhteinen ikäihmisten neu-
vontapuhelin, josta ikääntyvä saa tarvitessaan apua arjen isoihin ja pieniin pulmiin. Neuvon-
tapuhelin toimii arkisin klo 8.30–16.00, ja sen avulla ikäihmisen on siis mahdollista yhden pu-
helinnumeron takaa saada neuvontaa mihin tahansa mieltä askarruttavaan asiaan. (Ikäneuvo.) 
 
Pirkkalan asiakasohjaajan, Päivi Kemppaisen (2017) mukaan Pirkkalassa on kunnan verkkosi-
vuilla laajasti tietoa ikääntyneiden palveluista. Tarjolla olevista palveluista on verkkosivuille 
myös koottuna oma tiedosto, Palveluopas ikääntyneille. Tiedoston voi käydä lukemassa kun-
nan verkkosivuilla, mihin sitä päivitetään aina tarvittaessa, ja näin ollen tieto siellä on ajan-
tasaista.  Palveluopasta on saatavilla myös perinteisenä painettuna versiona. Painettua opasta 
ei jaeta automaattisesti kaikille ikäihmiselle Pirkkalassa, vaan se on noudettavissa kunnan 
neuvontapisteistä. Painetussa versiossa on aina vaarana se, että tieto siinä on vanhentunutta. 
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Sama vaara on olemassa myös internetistä otetuissa tulosteissa. Esimerkiksi ikääntyville pal-
veluja tuottavien yritysten yhteystiedot tai hintatiedot voivat olla muuttuneet tulosteen otta-
misen jälkeen. Muutoksia tietoihin tulee paljon, joten ajantasaisen tiedon varmistaminen teh-
dään aina kunnan verkkosivuilta. 
 
Vanhuspalvelulain (980/2012) tavoitteena on lisätä ikääntyvien mahdollisuuksia osallistua 
heille kohdistettujen palvelujen suunnitteluun sekä lisätä palvelun käyttäjien osallisuutta. 
Pirkkalan kunnassa toimii tältä pohjalta Seniorifoorumi, joka edustaa asiakasryhmiä, jotka 
käyttävät ikäihmisille suunnattuja palveluja. Seniorifoorumin tehtävänä on muun muassa jär-
jestää tilaisuuksia ja tapahtumia kuntalaisten aktivoimiseksi ja vaikuttamismahdollisuuksien 
edistämiseksi sekä välittää ikääntyvien näkökulmaa palvelujen ja toimintojen kehittämiseen 
ja asioiden valmisteluun. Pirkkalan Seniorifoorumissa on 10 jäsentä, joista 8 on kuntalaisjäse-
niä. (Seniorifoorumi 2018.) 
6 Sähköinen asiointi 
Olen keskittynyt tässä opinnäytetyössäni selvittämään ikääntyvien sähköisen asioinnin, eli di-
gitaalisten palvelujen, käyttöä, käyttämättömyyttä ja ikääntyvien asenteita sitä kohtaan. 
Käytän työssäni termiä sähköinen asiointi digitaalisten palvelujen sijasta, sillä uskon, että 
ikäihmisille se on terminä ymmärrettävämpi. Tarkennan tässä osiossa sähköisen asioinnin kä-
sittämään arkipäivässä tarvittavia verkkopalveluja, kuten verkkopankkiasiointia, sähköistä 
ajanvarausta, esimerkiksi laboratorioajavarausta, sekä Kela-asioiden hoitoa verkossa.  
 
Kuvaan aluksi yhteiskunnan tahtotilaa sähköisten palvelujen lisäämisestä ja niitä haasteita, 
joita se tuo mukanaan ikäihmisten näkökulmasta katsoen. Sen jälkeen kerron aiemmista tutki-
mustuloksista ikäihmisten tietokoneen käyttöön liittyen. 
6.1 Sähköisen asioinnin ja verkkopohjaisen tiedonjaon yleistyminen 
Teknologiaa on tunnetusti tänä päivänä kaikkialla ja yhä useammat julkiset ja yksityiset pal-
velut ovat jollain tasolla siirtyneet sähköisesti hoidettaviksi (Tuottava ja uudistuva Suomi). 
Yksi suuri sähköisen palvelun käyttömuoto on pankin verkkoasiointi. Pankin verkkopalvelujen 
käyttöön kannustetaan voimakkaasti. Viimeisimmän tiedon mukaan esimerkiksi Nordea pankki 
muuttaa palveluhinnastoaan niin, että mobiilipalveluja käyttäville asiakkailleen se tarjoaa 
palvelut edullisimmilla hinnoilla (Nordea palkitsee mobiilikäyttäjiä edullisimmilla hinnoilla). 
Pirkkalassa tällä hetkellä konttoria pitävä Nordea pankki on vähentänyt kassapalvelujaan voi-
makkaasti ja on viime vuodet palvellut asiakkaita ainoastaan ajanvarauksella. Paikallislehti 
Pirkkalainen tiedotti helmikuun 2018 numerossa, että Pirkkalan konttori aiotaan sulkea koko-
naan kevään 2018 aikana. Lehden artikkelia varten on haastateltu Nordean Sata-Hämeen alue-
johtajaa Eila Lampista, joka huomauttaa, että Nordea palvelee asiakkaitaan monipuolisesti 
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verkossa, jolloin konttorin sijainti ei enää ole niin oleellista. (Nordea aikoo sulkea Pirkkalan 
konttorinsa.) Nordea pankista kerrotaan, että myös ikääntyvät ovat kiinnostuneita ottamaan 
sähköiset palvelut käyttöönsä, mutta tarvitsevat tukea alkuun pääsemiseksi. Tämän vuoksi 
Nordea aikoo vuonna 2018 panostaa ikäihmisten sähköisen asioinnin tukemiseen niin sanotulla 
digineuvonnalla. Neuvontaa se aikoo toteuttaa pääkaupunkiseudulla, Tampereella, Joen-
suussa, Kuopiossa ja Turussa. Neuvonta aiotaan toteuttaa yhdessä Nordean digineuvojien ja 
vanhusjärjestöjen vertaisneuvojien kanssa. Samalla Nordea aikoo ottaa ikääntyvät huomioon 
jo pankkipalvelujen kehittämisessä. (Digipalveluita halutaan oppia käyttämään: Nordea jär-
jestää satoja neuvontatilaisuuksia senioreille.)  
 
Roivas (2009, 107-109) tuo esiin krittiikiä verkkopalveluista. Hän siteetaa Acceturea  
(2001,29-30,34), jonka mukaan verkkopalvelut on tehty vain nuorille, taitaville ja terveille 
kansalaisille. Henkilö, joka ei kykene niitä käyttämään, jää paitsi kaikista tietoyhteiskunnan 
järjestämistä hyötypalveluista. Kansalaisista syrjätymisuhan alla ovat ne, joilla on vähiten re-
sursseja opetella jatkuvasti muuttuvia, uusia ohjelmia. Roivas tuo esiin myös Tehranianin 
(1990,68) mielipiteen, jonka mukaan teknologiaa osaava henkilö voi käyttää teknologiaa tie-
tonsa lisäämiseen, sosiaalisen verkoston ja  sosiaalisen pääomansa lisäämiseen, kun teknolo-
giaa osaamaton ihminen taas syrjäytyy tästä verkostosta ja jää vaille tietoa. Erot osaamisessa 
johtavat jakautumiseen tietorikkaisiin ja tietoköyhiin ihmisiin. Esimerkiksi tietoköyhän vai-
keudet päästä käsiksi julkisen hallinnon tarjoamaan verkkopohjaiseen informaatioon voi lisätä 
köyhyyttä ja syrjäytymistä.Tiedosta paitsi jäävät kansalaiset menettävät kontrollin resurs-
seihinsa ja sitä kautta hallinnan elämäänsä vaikuttavaan päätöksentekoon.  
 
Liikenne- ja viestintäministeriön Arjen tietoyhteiskunnan neuvottelukunta on laatinut digitaa-
lisen agendan vuosille 2011-2020. Sen strategiana on lisätä tuntuvasti sekä yritysten että jul-
kisen hallinnon tiedon välityksen ja palvelujen digitalisoimista, jotta hallinnollisen työn mää-
rää kyetään vähentämään ja sitä kautta lisäämään resursseja varsinaiseen työhön. Agendan 
tavoitteena on kannustaa luomaan kansalaisille väylä, missä hoitaa itse asioitaan internetin 
kautta. Samalla agenda korostaa sitä, että ikääntyvien taitoja ja mahdollisuuksia käyttää digi-
taalisia väyliä tulee vahvistaa. 
 
Pirkkalassa kunnan palveluiden osalta sähköistä asiointia on käytössä melko vähän. Monia lo-
makkeita on saatavilla verkossa, mutta ne tulee palauttaa paperille tulostettuina. Terveyden-
huollossa ikääntyvä asiakas voi sähköisesti varata ajan tikkien poistoon, korvahuuhteluun tai 
fysioterapiaan. Käytössä on myös sähköinen ajanvarauspyyntö, jota kautta voi jättää pyynnön 
ajanvarauksesta mm. todistus- ja lausuntoasioissa tai pitkäaikaisen sairauden määräaikais-
kontrolliin tai tiedustella tutkimustuloksia. Palvelu tulkitsee hoidon kiireellisyyttä ja ohjaa 
tarvittaessa ottamaan yhteyttä päivystykseen. (Asioi verkossa.) 
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6.2 Ikääntyvien sähköinen asiointi sekä tiedon saanti 
Ikääntyvät ovat moninainen joukko, ja he ovat sitä myös digitaalisten palvelujen ja yleisesti 
teknologian käytön suhteen. Osa ikäihmisistä on aktiivisia teknologian käyttäjiä, kun taas toi-
set vierastavat sitä ja sinnittelevät mieluummin vanhojen tapojensa ja ratkaisujensa varassa. 
Voidaan ajatella, että jos ikääntyneiden ja muun väestön välillä on digitaalinen kuilu, niin 
jonkinlainen kuilu on myös ikääntyneiden eri ryhmien välillä. (Wessman ym. 2013, 9.) Vanhus- 
ja lähimmäispalvelun liitto sekä Vanhustyön keskusliitto ovat tutkineet yhteistyössä ikäänty-
vien teknologian käyttöä ja hyödyntämistä vuosina 2010-2014. Tutkimus oli nimeltään Käyttä-
jälle kätevä teknologia -projekti eli KÄKÄTE. KÄKÄTE osoitti, että 75-89-vuotiaista suomalai-
sista 30 prosentilla on internetyhteys käytössään ja 24 prosentilla sähköpostiosoite. Vain 4 
prosentilla on älypuhelin ja 3 prosentilla tabletti. (Norlund, Stenberg & Lempola 2014,4). KÄ-
KÄTE:n tutkimustulosten mukaan epätodennäköisimmin tietokonetta käyttävät naiset, van-
himpaan ikäryhmään (85–89-vuotiaat) kuuluvat, yksin asuvat, työväestö- tai maanviljelijätaus-
taiset sekä muualla kuin Etelä-Suomessa asuvat (Norlund, Stenberg & Lempola 2014,4). Lei-
kaksen (2014,18) mukaan tilanne on ikääntyvien kohdalla muuttumassa, sillä suurilla ikä-
luokilla, jotka nyt ovat eläköitymässä, on jo kokemusta tietokoneista ja he ovatkin aiempia 
sukupolvia halukkaampia hyödyntämään teknologiaa. 
 
Teknologian käyttöönottoon vaikuttavat paitsi ihmisen ikä myös taloudelliset resurssit, koulu-
tus, asuinpaikka ja sukupuoli (Sankari 2004, 12). On myös huomattava, että kun ikääntyminen 
tuo mukanaan erilaisia toimintakyvyn muutoksia, tietokoneen käyttö ei tällöin välttämättä 
enää onnistu, vaikka sen olisi nuorempana oppinutkin (Nordlund, Stenberg & Lempola 2014, 
7). Ikääntyvillä yleisesti teknologian käyttöä hankaloittavat iän tuomat fyysiset ja psyykkiset 
muutokset kuten näön heikkeneminen, nivelten liikkuvuuden väheneminen, sormien tarkka 
hallinta ja reagointiajan piteneminen. Teknologia voi myös pelottaa ikäihmistä. Pelkoa tuovat 
tietoturvariskit, laitteen toimivuus tai toimimattomuus ja oma osaamattomuus. Aiempien tut-
kimusten mukaan ikääntyneiden asenteet teknologiaa kohtaan ovat kuitenkin lähtökontaisesti 
myönteisiä ja he pitävät tietokonetta yleisesti hyödyllisenä. (Wessman ym. 2013,7-8.) 
 
Ikäihmisten tulee silti yhä enenevässä määrin pystyä käyttämään apunaan internetiä ja tieto-
teknisiä palveluita mm. toimittaakseen arkipäivän asioitaan, harrastaakseen ja opiskellak-
seen, huolehtiakseen esimerkiksi terveydestään ja asumisturvallisuudestaan sekä pitääkseen 
yhteyttä omaisiin ja muihin ihmisiin., Arjen tietoyhteiskunnan neuvottelukunnan laatiman di-
gitaalisen agendan mukaan, ikääntyviä tulee motivoida oppimaan näitä vaadittuja taitoja, 
joilla vähennetään syrjäytymisen riskiä ja lisätään itsenäisyyden tunnetta. (Tuottava ja uudis-
tuva Suomi.) Myös Kauhanen-Simanainen (2009, 133-134) huomauttaa, että tietotekniikan 
avulla ikääntyvä voisi hoitaa asioitaan itsenäisesti pidempään. Ikääntyvien olisi hänen mieles-
tään hyvä hankkia siihen laitteet ja taidot hyvissä ajoin. Tehokkain tapa tukea ikääntyvien op-
pimista olisi paikallinen opettaminen (Roivas 2009, 289). 
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Ongelmana tällä hetkellä on se, että nykyiset yli 75-vuotiaat eivät välttämättä ole olleet tie-
tokoneiden kanssa tekemisissä työelämässä tai sen jälkeen. Suurelta osin teknologiaa on tä-
hän asti vielä kehitetty ja suunniteltu nuorten aikuisten näkökulmasta, huomioimatta ikäänty-
misen tuomia erityistarpeita. (Wessman ym. 2013, 5.) Leikaksen (2014,18) mukaan esimerkiksi 
käyttöliittymien suunnittelussa ei ole huomioitu ikääntyviä käyttäjiä eikä näin ollen heidän 
fyysisen ja kognitiivisen kapasiteettinsa heikkenemisen tuomia erityisvaatimuksia. Ohjelmisto-
jen suunnittelu on tehty pitkälti bisnesmielessä (Roivas 2009, 103). Leikaksen (2014, 25) mu-
kaan ikääntyvän käytettäväksi tarkoitettua teknologiaa kehitettäessä ja hyvää ikääntymistä 
tuettaessa oleellisia kysymyksiä ovat vanhuuden arvostaminen, elämänhallinnan tukeminen, 
omatahtoisen toimijuuden edistäminen, ihmissuhteiden mahdollistaminen, merkityksellisten 
roolien tukeminen, osallistumisen mahdollistaminen ja tyytyväisyyden ja ilon tuottaminen. 
Hän listaa tätä kehitystyötä määrittäviksi avainsanoiksi lisäksi ihmisarvon, itsenäisyyden, 
identiteetin, yksityisyyden suojan, osallistumisen ja vapaaehtoisuuden. Parhaimmillaan tekno-
logia voi mahdollistaa ikääntyvälle asioiden hoitamisen itsenäisesti, tuoda tietoa hänen saata-
villeen ja parantaa näin ikääntyvän osallisuutta (Wessman ym. 2013, 5). 
 
Käyttäjälle kätevä teknologia -projektin eli KÄKÄTE:n aikana kerättiin ikääntyviltä, heidän lä-
heisiltään ja heidän parissaan työskenteleviltä ammattilaisilta tietoa siitä, mitä ikääntyvät 
teknologialta toivovat. Kyselyn tuloksena ilmeni, että ikääntyvien osalta tiedon saavutetta-
vuudessa on parantamisen varaa. Ikääntyvät harmittelivat tiedon ja palvelujen siirtymistä in-
ternettiin. Tietoa palveluista tulisikin saada monien kanavien kautta. Kunnallisten verkkopal-
velujen koettiin tässä kyselyssä kuitenkin myös avaavan ikääntyville polkuja tiedon äärelle. 
Samalla todettiin, että ikääntyvät tarvitsevat ohjausta sekä julkisiin palveluihin ohjautumi-
sessa että Kelan sähköisen asionnin käytössä. (Stenberg ym. 2014, 120,126.) 
 
Ikääntyvät tarvitsevat siis teknologisten tuotteiden ja palvelujen käyttöön räätälöityä oh-
jausta ja koulutusta. Haasteita oppimiseen tuovat paitsi ikääntymisen tuomat fyysiset muu-
tokset myös juuri vähäiset kokemukset teknologiasta elämän ajalta sekä ennakko-oletukset ja 
torjunta. Ikääntyvän oppimiselle on eduksi, jos teknologian opastusta antaa samaan ikäpol-
veen kuuluva ns. vertaiskouluttaja, joka tietää ja tuntee ikääntyvän oppimismahdollisuudet ja 
tarpeet. (Leikas 2014, 24.) Rauhallinen ja henkilökohtainen opastus tukee ikääntyvän oppi-
mista (Wessman ym. 2013,7). Myös Kansallisen ikääntymisen foorumin, jossa osallistujina on 
mm. yliopistoja, kuntia, aluehallintoa, valtionhallintoa sekä ikääntyneille suunnattuja palve-
luja tuottavia yrityksiä, raportissa kerrotaan, että yksittäisten laitteiden ja järjestelmien 
haasteet ikääntyvillä liittyvät ennen niiden käytettävyyteen, toimintavarmuuteen ja käyt-
töönottoon. Foorumin mukaan pelkkä teknologian kehittäminen ja käyttöönotto eivät johda 
tavoiteltuun lopputulokseen, vaan rinnalle tarvitaan samaan aikaan toimintaprosessien ja pal-
veluketjujen tarkastelua ja uudistamista. (Martelin & Kuosmanen 2007,44.)  
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Pankkiasioidensa hoitoon KÄKÄTE:n mukaan 86,8 prosenttia alle 70-vuotiaista käyttää verkko-
pankkia, 70-84-vuotiaista 52 prosenttia ja yli 85-vuotiaista vain muutama. Yli 85-vuotiaista 
joka kolmas ilmoitti, että läheiset hoitavat pankkiasioinnin vastaajan puolesta, joten lähei-
sillä on tässä suuri merkitys. (Stenberg ym. 2014, 77.) Kauhanen-Simanaisen (2009, 133-134) 
mukaan tietokoneet ja sähköinen asiointi mahdollistavatkin sen, että ikääntyvän sukulaiset 
voivat hoitaa ikääntyvän asioita, välimatkojen päästäkin, silloin kun ikääntyvä ei enää jaksa 
tai halua hoitaa asioitaan itse. Hän kuitenkin muistuttaa, että ei kukaan, ei edes oma lapsi, 
voi ilman erillistä sopimusta hoitaa ikääntyvä asioita, vaan esimerkiksi pankkitilin käyttöön 
tarvitaan erillinen käyttöoikeus. Laki vahvasta sähköisestä tunnistamisesta ja sähköisistä luot-
tamuspalveluista (617/2009, 23§) kieltää antamasta itselle osoitettua sähköisen tunnistautu-
misen välinettä toisen henkilön käyttöön. Muun muassa pankin verkkoasioinnissa puhutaan 
vahvasta sähköisestä tunnistautumisesta. Vahvalla sähköisellä tunnistautumisella tarkoitetaan 
henkilöllisyyden todentamista sähköisesti. Tunnistamisessa käytettyjä tunnistusvälineitä ovat 
pankkien käyttämät verkkopankkitunnukset, Väestörekisterikeskuksen kansalaisvarmenne ja 
teleyritysten mobiilivarmenteet. (Vahva sähköinen tunnistaminen, sähköinen allekirjoitus ja 
varmenne.)   
 
Pirkkalassa tietokoneen, tabletin ja kännykän käyttöön ohjausta antaa muun muassa Tampe-
reen seudulla toimiva ATK Seniorit Mukanetti ry. Mukanetti ry:n päämääränä on edistää suku-
polvien välistä tasa-arvoa tietotekniikan hallinnassa antamalle ikäihmisille perusopetusta näi-
hin laitteisiin. Ohjaus on avointa kaikille yli 50 -vuotiaille ja sitä antavat vapaaehtoiset ver-
taisohjaajat. Mukanetin vertaisohjaajat ovat tavallisia tietokoneen käytöstä kiinnostuneita 
henkilöitä, joilla on halu auttaa muita. Ohjaustilaisuudet Pirkkalassa ovat Pirkkalan pääkirjas-
tossa joka toinen tiistai. (Tietoa Mukanetista.) 
6.3 Asioinnissa apua tarvitsevan ikääntyvän yksityisyyden suoja  
Yksityisyyden suoja tarkoittaa pohjimmiltaan ihmisen oikeutta pitää jotkin itseään koskevat 
asiat vain omana tietonaan. Yksityisyyden käsite on sidoksissa kulttuuriin ja yhteiskuntaa. 
Länsimaisessa perinteessä yksityisyyden suojaa on pidetty luontaisena asiana. Meillä kaikilla 
on myös tarve yksityisyyteen. Emme halua naapurien tietävän kotiasioitamme tai puolison 
pääsevän lukemaan sähköpostiamme. Terveydentila, ihmissuhteet ja raha-asiat ovat tunne-
tusti asioita, joita emme halua kaikkien tietävän. (Järvinen 2010, 14-15.) Teknologian lisään-
tymisestä ja soveltamisesta nousee Kansallisen ikääntymisen foorumin raportin mukaan mer-
kittäviä eettisiä kysymyksiä yksityisyyden, yksilön valinnan ja päätäntävallan suhteen. Sillä voi 
olla vaikutuksia ikääntyvän syrjätymiseen sekä henkilökohtaisen vuorovaikutuksen vähenemi-
seen. (Martelin & Kuosmanen 2007,44.)  
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Yksityisyyden suoja on kokonaisuudessaan sitä, että yksilöön liittyvä asia pysyköön salaisena, 
ellei yhteiskunnalla ole perusteltua syytä sitä tietää. Yksityisyyden suojasta puhutaan yleisesti 
henkilörekisterien ja ihmisestä kerättyjen tietojen säilyttämiseen ja käyttöön liittyen. Näin 
käyttöön ovat tulleet sanat tietoturva ja tietosuoja. Tietosuojalla suojataan ihmistä, siltä 
ettei hänen ja hänen toimintaansa liittyviä tietoja kerätä ja käytetä luvatta. Tietoturva puo-
lestaan suojaa jo kerättyä tietoa, jotta kerätty tieto säilyy luottamuksellisena ja saatavilla. 
(Järvinen 2010, 14-15.) 
7 Opinnäytetyön toteutus 
7.1 Aiheen ja tutkimusmenetelmän valinta 
Työni lähti liikkeelle yhteistyössä Pirkkalan kunnan ikääntyneiden palvelujen ja vanhustyön 
johtajan kanssa. Otin häneen sähköpostitse yhteyttä ja tiedustelin olisiko kunnan puolesta 
tarvetta jonkin asian selvittämiseen opinnäytetyön keinoin. Esitin samalla muutaman opinnäy-
tetyöaiheen, josta itse olin kiinnostunut. Kunnan puolelta kiinnostuttiin ikäihmiset ja sähköi-
set palvelut -aiheesta, joten sovimme, että teen työni tästä aiheesta, jolloin he voivat mah-
dollisesti hyödyntää tuotosta jatkossa ikääntyville kohdistettujen palveluidensa suunnitte-
lussa. Hain tutkimusluvan (Liite 1) Pirkkalan kunnalta ja se myönnettiin minulle lokakuussa 
2017. Tutkimuskysymykset ja työni tavoitteet muodostin kunnan intressejä kunnellen. Niiden 
luonteen vuoksi päädyin tekemään työni laadullisena tutkimuksena. Hirsjärven, Remeksen ja 
Sajavaaran (2009, 164) mukaan laadullinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon-
hankintaa, ja siinä saatua aineistoa tarkastellaan monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. Mene-
telmässä pyritään saamaan tutkittavien ääni kuuluviin. 
7.2 Aineiston keruu 
Lähdin toteuttamaan työtäni haastattelemalla Pirkkalan kunnan asiakasohjaajaa, joka työs-
kentelee ikäihmisille tarkoitetussa asiakaohjaus- ja neuvontapisteessä. Haastattelu avasi it-
selleni näkökulmaa siitä, miltä ikääntyvien sähköisten palvelujen hallinta näyttää asiakasoh-
jauksesta katsottuna. Vierailin myös Pirkkalan Seniorifoorumin kokouksessa kertomassa opin-
näytetyöni aiheesta ja kuulemassa heidän ajatuksiaan ikäihmisten sähköisten palvelujen käy-
töstä. Näiden keskustelujen ja tapaamisten pohjalta laadin kysymyslistan (Liite 2), jota muo-
kattiin opinnäytetyön ohjauksen ryhmätapaamisessa. Päätin myös jo tässä vaiheessa toteuttaa 
tiedonkeruun henkilökohtaisina yksilöhaastatteluina. Tuomen ja Sarajärven (2009, 73-74) mu-
kaan haastattelun etuna on sen joustavuus. Henkilökohtaisessa haastattelussa haastattelija 
esittää kysymykset suullisesti ja merkitsee tiedonantajan vastaukset muistiin. Haastattelu 
poikkeaa kyselystä, missä tiedonantajat itse täyttävät heille esitetyn kyselylomakkeen joko 
valvotussa tilassa tai kotonaan. Haastattelija voi esittää kysymykset aiheelliseksi katsomas-
saan järjestyksessä tai selventää kysymysten sanamuotoa. Hän voi myös tarvittaessa toistaa 
kysymyksen. Haastattelun aikana tärkeintä on saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta 
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aiheesta. Haastattelun etuna on myös se, että kun sovittu haastatteluaika on haastateltavan 
kanssa sovittu, hän harvoin enää tämän jälkeen kieltäytyy haastattelusta, joten tavoitetta-
vuus tällä menetelmällä on parempi kuin kyselyssä. Toisaalta haastattelu vie kyselyyn nähden 
paljon enemmän aikaa ja on yleensä kallis aineistonkeruumuoto. Hirsjärvi, Remes ja Saja-
vaara (2009, 206) huomauttavat, että haastattelun luotettavuutta voi vähentää se, että haas-
tattelutilanteessa haastateltavalla on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Hän 
voi esimerkiksi esiintyä hyvänä kansalaisena, joka seuraa ajankohtaisia asioita.  
 
Ennen haastatteluja käytin paljon aikaa teoriaosuuden kokoamiseen ja kirjoittamiseen. Vie-
railin myös kaksi kertaa ATK Seniorit Mukanetti ry:n ohjaustilaisuuksissa Pirkkalassa ja keskus-
telin siellä sekä vertaisohjaajien että asiakkaiden kanssa. Huomattuani, että vertaisohjaajilla 
on laajasti kokemusta ikääntyvien haasteista sekä tietokoneen käytön suhteen että sähköisen 
asioinnin suhteen, sovin haastattelusta kahden vertaisohjaajan kanssa. Laadin kysymyslistan 
vertaisohjaajien haastattelua varten (Liite 3) ja tein haastattelun ryhmähaastatteluna loka-
kuussa 2017. Hirsjärven ja Hurmeen (2009, 62-63) mukaan ryhmähaastattelun, tässä tapauk-
sessa sen alalajina parihaastattelun, etuna on se, että yhdellä kertaa saadaan nopeasti tietoa 
usealta haastateltavalta. Menetelmä voi olla osuva silloin, kun haastateltavat ovat toisilleen 
tuttuja ja aihe on heille arkinen. Sain vertaisohjaajien kautta myös kaksi ikäihmistä haastatel-
tavaksi. Enempää haastateltavia en halunnut Mukanetti ry:n kautta, sillä tarkoitukseni oli 
opinnäytetyössäni selvittää ikääntyvien avuntarpeen kasvua sen jälkeen, kun he tarvitsevat 
apua sähköisissä palveluissa. Mukanetin asiakkaat ovat ikääntyneitä, jotka ovat kiinnostuneita 
tietokoneen käytön itsenäisestä opettelusta eli ovat kiinnostuneita hoitamaan myös sähköisen 
asioinnin omatoimisesti. Heillä on todennäköisesti omakohtaista kokemusta sähköisestä asi-
oinnista, eivätkä tarvinne siihen ulkopuolisen apua. Olin päättänyt jo työni alussa, että suljen 
haastateltavien joukosta pois kaksi asiakasryhmää; juuri Mukanetin asiakkaat sekä kotihoidon 
asiakkaat. Kotihoidon asiakkaat sen vuoksi, että he ovat jo ulkopuolisen avun tarpeessa, eikä 
näin ollen ole mielekästä enää selvittää heidän avuntarpeensa lisääntymistä.  
 
Tavoitteeni oli saada kaikenkaikkiaan viisi haastateltavaa. Koetin tavoitella haastateltavia 
kunnan työntekijöiden avustuksella heidän tuntemistaan asiakkaista. Työntekijät kokivat kui-
tenkin, etteivät kykene auttamaan tässä asiassa, joko asiakkaidensa yksityisyyden suojan 
vuoksi tai sen vuoksi, etteivät osaa nimetä ketään ehdokasta haastateltavaksi. Lopulta so-
vimme, että vierailen Pirkkalan lähitorin avajaisissa 14.2.2018. Tässä tilaisuudessa onnistuin 
opinnäytetyötäni esittelemällä ja ikäihmisten kanssa keskustelemalla hankkimaan avajaisvie-
raiden joukosta neljä uutta haastateltavaa. Haastateltavien saaminen tuossa tilaisuudessa oli 
helppoa ja melkein jokainen, jonka kanssa keskustelin, suostui haastateltavaksi. Olin tehnyt 
työstäni lyhyen tiedotteen (Liite 4), johon olin laittanut myös yhteystietoni. Tämän tiedot-
teen annoin mukaan kaikille haastateltavaksi suostuneille henkilöille. Tiedotteen tein kah-
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desta syystä. Ensinnäkin varauduin siihen, että ikääntyvä ei muista, mihin oli tilaisuudessa lu-
pautunut, jolloin tiedotteesta hän pysyi kotona vielä varmistumaan haastattelun luonteesta ja 
halukkuudestaan mukanaoloon. Näin takasin sen, että haastateltavan itsemääräämisoikeus to-
tetutuu. Toinen syy oli se, että heille jäi talteen yhteystietoni mahdollisen haastatteluajan 
muuttamista varten. Kaikki haastateltavat olivat minulle ennestään tuntemattomia. Yhtään 
sovittua haastattelua ei peruuntunut, ja tein haastattelut helmi-maaliskuun aikana 2018.  
 
Haastattelut tein haastateltavien omissa kodeissa, sillä halusin, että haastateltavat ovat tu-
tussa ympäristössään ja sitä kautta kykenisivät vastaamaan kysymyksiin jännittämättä. Hur-
meen ja Hirsjärven (2001, 133) mielestä ikäihmiset ovat miellyttäviä haastateltavia ja innok-
kaita juttelemaan elämästään ja kokemuksistaan. Omien kokemustensa kautta Hirsjärvi ja  
Hurme huomauttavat, että tällaiset haastattelut voivat venyä hyvinkin pitkiksi. Sain huomata 
tämän melkein jokaisen haastateltavan kohdalla, mutta olin osannut siihen varautua ja varan-
nut paljon sovittua pidemmän ajan haastattelujen tekoon. Jotta haastateltavat eivät koke-
neet haastattelua taitojensa arviointina, muistutin heille haastattelun alussa, että heidän tie-
tokoneen osaamistaan ei tässä kyselyssä kartoiteta, ainoastaan kyselyllä on tarkoitus kartoit-
taa heidän kokemuksiaan ja ajatuksiaan tietokoneen käytöstä ja sähköisistä palveluista. Tar-
vittaessa avasin haastateltavalle sähköisen asioinnin ja sähköisten palvelujen käsitteitä. 
 
Tein haastattelut puolistrukturoituina haastatteluina eli teemahaastatteluina. Teemahaastat-
telussa on etukäteen valittu teemat ja laadittu niihin liittyvät tarkentavat kysymykset. Tee-
mat perustuvat periaatteessa tutkimuksen viitekehykseen eli siihen teoriaan mikä jo tiede-
tään tutkittavasta asiasta. (Tuomi & Sarajärvi 2009,75.) Haastateltuani tässä vaiheessa kuutta 
ikäihmistä, aloitin aineiston analysoinnin. Huomasin kuitenkin, että aineistoa on ehkä liian vä-
hän, joten hankin vielä kaksi haastateltavaa lisää. Nämä kaksi haastateltavaa sain seurakun-
nan vapaaehtoistyöntekijöiden joukosta vierailtuani vapaaehtoisvoimin järjestetyssä tilaisuu-
dessa. Haastateltavia oli lopulta siis yhteensä kahdeksan. He olivat iältään 68-90 -vuotiaita. 
Heistä kaksi oli alle 80 -vuotiasta ja kuusi yli 80 -vuotiasta. Kaikki haastateltavat asuivat 
omassa kodissaan Pirkkalassa. Kolme haastateltavaa asui puolison kanssa ja viisi yksinään. 
7.3 Aineiston analyysi 
Laadullisen tutkimuksen aineisto on yleensä tekstimuodossa olevaa aineistoa. Se voi olla jo 
valmiiksi tekstimuodossa olevaa aineistoa, kuten arkistomateriaaleja, pöytäkirjoja tai päivä-
kirjoja. Tyypillisimmillään laadullinen aineisto on kuitenkin tutkijan itse haastattelemalla tai 
havainnoimalla keräämää aineistoa, jonka hän itse purkaa tekstimuotoon eli litteroi. Aineis-
ton ladullisessa analysoinnissa tuota litteroitua aineistoa luetaan useita kertoja, tekstiä poh-
ditaan, vertaillaan ja tulkitaan.  Aineiston analysoinnin ensimmäinen askel on aineiston koo-
daus. Koodaamisessa tietty tekstin osa esitetään ikään kuin tiivistettynä, tutkijan luomana kä-
sitteenä kyseessä olevasta tekstin osasta. Koodauksen avulla aineistosta pyritään löytämään 
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luokkia tai perheitä, joilla on yhteisiä piirteitä. Koodauksen avulla luodaan myös linkki aineis-
ton ja käytetyn teorian välille. (Valli & Aaltola 2015, 109-112.) 
 
Olin kerännyt oman tutkittavan aineistoni haastattelemalla, joten analysointi alkoi aineiston 
litteroinnilla. Litteroituani kuudennen eli siihen mennessä viimeisimmän haastattelun, aloitin 
sen hetkisen aineiston koodauksen. Minusta tuntui siis tässä vaiheessa siltä, ettei aineistoa ole 
tarpeeksi, joten päätin tehdä vielä kaksi haastattelua lisää. Litteroituani myös nämä kaksi 
uutta haastattelua, jatkoin aineiston koodausta. Koodasin aineistoa tiivistämällä vastauksista 
löytyviä asioita parin sanan mittaisiksi teemoiksi. Esimerkiksi kysymykseen ”Saatko apua/pal-
veluja kotiisi? Keneltä?” saamistani vastuksista löysin teemat ”tekee itse”, ”pyrkimys tehdä 
itse”, ”sukulaiset auttavat”, ”kotihoito” sekä ”ulkopuolinen apu”.  Pyrin tämän jälkeen löytä-
mään teemojen avulla aineistosta samankaltaisuuksia tai poikkeavuuksia. Aineistosta ei kui-
tenkaan noussut tällä menetelmällä paljoakaan tutkimuskysymyksiini vastaavia seikkoja. Käy-
tin tämän jälkeen paljon aikaa pyörittelemällä aineistoa mielessäni ja lukemalla litteroimiani 
haastatteluja. Pyrin löytämään aineistosta seikkoja, joita ei suoranaisesti lausuttu ääneen. 
Tällaista merkitysten tulkintaa on Hirsjärven ja Hurmeen (2009, 137) mukaan usein mukana 
laadullisessa tutkimuksessa. Menetelmällä pyritään laajentamaan tekstiä ja löytämään siitä 
piirteitä, joita ei ole suoranaisesti tekstissä lausuttuina.  
8 Opinnäytetyön luotettavuus ja eettisyys 
Tutkimuksen teossa eettisyys tulee huomioida useassa eri vaiheessa aiheen valinnasta tiedon 
hankintaan ja työn julkaisuun. Toimintatapoina tulee olla rehellisyys, huolellisuus ja avoi-
muus. Tiedon hankinnassa pyritään kunnioittamaan ihmisen itsemääräämisoikeutta antamalla 
tutkimukseen osallistuville aito mahdollisuus päättää haluavatko he osallistua tutkimukseen 
vai eivät. Saadut tulokset esitellään rehellisesti eikä niitä pyritä yleistämään ilman perus-
teita. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 23-27.) 
 
Omassa työskentelyssäni pyrin noudattamaan huolellisuutta ja kuvaan työni eri vaiheet tässä 
raportissa.  Olen osoittanut selvästi lähdeviittein aiemmista tutkimuksista ja muista teoksista 
keräämäni teoriaosuudet. Aineiston keruussa kerroin mahdollisille haastateltaville työni ai-
heesta ja tarkoituksesta, ja annoin heille mahdollisuuden olla osallistumatta haastatteluun. 
Annoin haastateltavaksi lupautuneille haastatteluaikaa sovittaessa yhteystietoni, jotta he voi-
vat halutessaan vielä perua osallistumisensa. Näin varmistin heidän itsemääräämisoikeutensa 
toteutumisen. Haastatteluaineiston keräsin nimettömänä ja huolehdin siitä, ettei tulosten tai 
johtopäätösten osuudessakaan ketään heistä tunnista heidän kertomuksensa perusteella. 
Haastatteluaineiston säilytän lukitussa kaapissa työhuoneessani ja työni valmistuttua hävitän 
aineiston. 
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Itselläni oli tätä opinnäytetyötä aloittaessani käsitys siitä, että ikääntyvillä on suuria haas-
teita sähköisten palveluiden käytössä, ja että heidän palveluntarpeeseensa ei vastata. Tiedos-
tin tämän ennakkokäsitykseni, ja pyrin käsittelemään tutkittavaa aihetta siitä huolimatta ava-
rakatseisesti. Laadullisessa tutkimuksessa hyväksytään se, että tutkijalla on henkilökohtainen 
suhde tutkittavaan aiheeseen ja hän pyrkii työssään empaattiseen ymmärtämiseen (Hirsjärvi 
& Hurme 2009, 23-24). 
9 Tulokset 
Tutkimuskysymyksinä tässä opinnäytetyössäni oli, voivatko sähköiset palvelut aiheuttaa li-
sääntynyttä palvelun tai tuen tarvetta ikääntyvissä kansalaisissa, ja kuka auttaa ikääntyvää 
henkilöä sähköisessä asioinnissa. Kolmantena tutkimuskysymyksenä oli, vaarantaako avuntarve 
sähköisissä palveluissa ikäihmisen yksityisyyden suojan.  
9.1 Avuntarve sähköisissä palveluissa 
9.1.1 Ikääntyvien oma kokemus 
Suoranaisesti sähköiseen asiontiin haastateltavat eivät tarvinneet apua. Osa haastateltavista 
käytti vielä muita asiointimuotoja, kuten henkilökohtaista asiointia tai asiontia puhelimen vä-
lityksellä. Sähköisen asioinnin osalta haastatattelemani ikäihmiset kertoivat käyttävänsä eni-
ten verkkopankkipalveluja ja reseptien uusimista omaKanta-palvelun kautta. Kelan sähköinen 
asiointi oli suurimmalle osalle täysin tuntematonta, samoin sähköiset ajanvaraukset, tosin 
sähköinen ajanvaraus laboratorioon tiedettiin, mutta ei mahdollisuutta varata aikaa esimer-
kiksi hierontaan tai kampaajalle.  
 
Neljä haastateltava, jotka käyttivät yksinomaan verkkopankkia pankkiasioiden hoitoon, ker-
toivat kaikki, etteivät tarvitse itse apua sähköisissä palveluissa. Yksi haastateltavista kertoi 
kuitenkin hoitavansa myös puolisonsa pankkiasioinnin verkkopankin kautta, sillä puoliso ei itse 
halunnut opetella tai käyttää sähköisiä palveluja. Kysyttäessä seikkoja, mitkä edesauttavat 
sähköisen asioinnin käyttöä, vahvimmin tuli esiin ikääntyvän oma rohkeus käyttää tietoko-
netta ja erilaisia ohjelmia sekä yleensäkin oma aktiivisuus. Verkkosivujen sekavuus ja niiden 
ulkonäön muutokset koettiin käyttöä haittaavina tekijöinä, vaikka muuten verkkoasiointi toi-
kin helpotusta asioiden hoitoon, sillä sen avulla asioita katsottiin voitavan hoitaa kotoa käsin. 
Verkkoasioinnin käyttöä ei myöskään ole sidottu kellonaikaan, mikä tuntui helpottavalta.  
 
Kolme haastateltavaa kertoi asioivansa edelleen henkilökohtaisesti konttorissa. Yksi heistä oli 
tosin sopinut puolisonsa kanssa niin, että puoliso maksoi laskut verkkopankissa, mutta haasta-
teltava kävi itse noutamassa käteistä rahaa pankin konttorista. Hän kuitenkin piti mainiona 
sitä, että laskut voi hoitaa kotoa käsin. Vahvimmaksi syyksi sille, ettei verkkopankkia haluttu 
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käyttää, oli pelko siitä, että tekee siinä virheitä tai ei ymmärrä oikein verkkoasioinnin oh-
jeita. Muina syinä mainittiin, että ei halua edes opetella tai näkö on niin heikko, ettei kykene 
tekemään tarkkaa työtä. 
 
Kysyttäessä kaikilta tyytyväisyyttä nykyiseen tapaan hoitaa asioitaan, kuusi haastateltavaa 
kertoi olevansa tyytyväisiä omaan tapaansa hoitaa pankkiasioitansa. Kaksi haastateltavaa 
myönsi, että haluaisivat mieluiten hoitaa asiat kasvotusten konttorissa, vaikka hoitavatkin 
asiat tällä hetkellä verkkopankin kautta. Viisi haastateltavaa hoitaisi siis pankkiasioinnin mie-
luiten henkilönkohtaisella palvelulla konttorissa. Kysyttäessä luottaako haastateltava asioiden 
hoidossa saamaansa apuun, jos sitä tarvitsevat, kaikki sanoivat luottavansa. 
 
 ”Pakko luottaa, jos apua tarvittee”. (N5) 
 
Puolison avulla asioitaan hoitava oli tyytyväinen siihen, että puoliso hoitaa sähköisesti lasku-
jen maksun ja toisaalta hän voi itse asioida myös konttorissa silloin, kun hän muutenkin on 
liikkeellä. Hän myös kertoi monien asioiden hoituvan puhelimitse. Esimerkiksi omahoitaja oli 
auttanut häntä saamaan maksusitoumuksen erityiskorvattavaan varusteeseen puhelimitse. 
9.1.2 Sähköisen asioinnin avuntarpeen näkyminen asiakasohjauksessa 
Pirkkalan kunnan asiakasohjaajan haastattelussa kysyttiin, miten paljon ikääntyvät pyytävät 
apua sähköisessä asioinnissa. Vastauksesta käy ilmi, ettei apua sähköiseen asiointiin pyydetä 
kunnan neuvontapisteestä lainkaan, vaikka periaatteessa olisi mahdollista esimerkiksi täyttää 
yhdessä asiakkaan kanssa etuushakemus Kelaan sähköisesti. Kelan painettujen hakemusten 
täyttöön pyydetään apua jonkin verran ja sitä annetaan, kun se on aikataulullisesti mahdol-
lista. Asiakasta auttavat pääasiassa omaiset sekä kotihoidon henkilökunta. Osa apua pyytä-
vistä turvautuu asiakasohjaajaan, koska kokee, että tämä osaa hakemuksien täyttämisen pa-
remmin kuin asiakas itse tai sukulaiset osaisivat. 
 
Haastattelussa kysyttiin myös asiakasohjaajalta näkemystä siitä, mitä huolia asiakkaat ovat 
kertoneet sähköisiin palveluihin liittyen. Haastateltava kertoi, että kaikilla ikäihmisillä ei ole 
nettiyhteyttä eikä älypuhelinta, tai että osa asiakkaista ei osaa lähettää tai lukea tekstivies-
tiä. Haastateltava kertoi, että ikääntyvät voivat kokea jäävänsä ulkopuolelle. Ikääntyvä voi 
ajatella, että yhteiskunnassa huomioidaan vain nuorempia, jotka käyttävät tietokonetta ja 
älypuhelinta. Tämän vuoksi ikääntyvä voi kokea olonsa loukkaantuneeksi. Haastateltava kertoi 
myös, että ikääntyvien joukossa on toisaalta aktiivisesti tietokonetta käyttäviä, esimerkiksi 
kahdeksankymmentä vuotiaita, jotka käyttävä Facebookia. 
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9.2 Tietokoneen käyttötaidot 
Vaikka suoraan sähköisissä palveluissa ei apua tarvittu, sitä tarvittiin haastattelujen perus-
teella tietokoneen käytössä. 
9.2.1 Ikääntyvien omia kokemuksia tietokoneen käytöstä  
Haastateltavista suurin osa oli kiinnostunut tietokoneen käytöstä, mutta melkein kaikilla oli 
myös jonkinasteisia haasteista tietokoneen käytössään. Seitsemällä haastatellulla ikäihmisellä 
oli tietokone kotonaan. Heistä neljä hoiti siis pankkiasioinnin tietokoneella verkkopankin 
kautta. Kolme haastateltavaa kertoi, että tietokonetta kyllä kodissa käytetään, mutta sillä ei 
hoideta pankkiasioita.  Kolme haastateltavaa kertoi oppineensa tietokoneen käytön jo työssä 
ollessaan, ja yksi kertoi opetelleensa käytön hiljalleen itsekseen sukulaisten neuvojen avulla.  
Kaksi haastateltavaa oli käynyt ensin jonkin tietokoneen käyttökurssin, jonka jälkeen jatkanut 
käytön opiskelua itsenäisesti. 
 
Kysyttäessä haastatelluilta ikäihmisiltä seikkoja, jotka edesauttavat tietokoneen käyttöä, 
haastateltavat mainitsivat työelämässä kertyneet taidot, kielitaidon, psyykkisen toimintakyky, 
kuten hyvän muistin, sekä toimivan tekniikan. Käytön esteeksi puolet haastatelluista nimesi-
vät puolestaan tekniset ongelmat ja tietokonemaailman heikon ymmärryksen. Haastateltavat 
kertoivat, että verkossa olevien ohjelmien ulkoasun muutokset sekoittavat eikä uudesta näky-
mästä ollut helppoa löytää tarvittavia tietoja. Myös tietokoneen toimintojen hidastuminen tai 
nettiyhteyden pätkiminen aiheutti avuntarvetta.  
 
”Tykkään tehdä kortteja sillä Word-ohjelmalla… tarvin aina apua siinä alotuk-
sessa että taas muistaa mitä piti tehdä.” (N6) 
 
Haastatellut ikäihmiset käyttivät tietokonetta verkkopankkipalveluihin, reseptien uusimiseen, 
tv-sarjojen katsomiseen sekä lehtien lukemiseen. He kertoivat käyttävänsä tietokonetta myös 
yhteydenpitoon sekä sähköpostilla että Facebookilla,  Lisäksi tietoa etsittiin paljon interne-
tistä. Tietoa etsittiin itseä kiinnostavista asioista kuten päivän tapahtumista, matkailusta, kä-
sityöohjeista ja historiasta. Myös haastateltava, joka ei itse tietokoneen käyttöä hallinnut, 
pyysi jotakuta läheistä etsimään haluttua tietoa internetistä. Viisi ikäihmisistä kertoi tietä-
vänsä, että tietoja löytyy internetistä myös Pirkkalan kunnan palveluista. Usein tietoa ei kui-
tenkaan etsitty kunnan verkkosivuilta, vaan sitä haettiin ja saatiin paikallislehdestä, Pirkkalan 
Ikäpisteestä tai ystäviltä. Tieto palveluista tuntui välittyvän hyvin ihmiseltä ihmiselle. Haasta-
tellut ikäihmiset kokivat saavansa kaiken tarvitsemansa tiedon. 
 
Kaikki tietokonetta käyttävät kertoivat saavansa tarvittaessa apua sukulaisilta, suurin osa ker-
toi saavansa sitä omilta lapsilta. Suurin osa  myös toivoi saavansa opetusta lisää sukulaisilta. 
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Eräs haastateltava kertoi, että hänen lapsensa voi ottaa etäyhteyden haastateltavan tietoko-
neeseen ja auttaa näin ongelmatilanteissa välimatkan päästäkin.  
 
”Minä voin aina soittaa nuoremmalle pojalle. Se voi auttaa etänä omalta ko-
neelta… Usein meillä onkin samalla kuulokkeet.” (N1) 
 
”Ne noi nuoret auttaa. Meidän nuoret on niin näppäriä.” (N3) 
 
Kaksi haastateltavaa kertoi, että heillä olisi kiinnostusta oppia tietokoneen käyttöä enemmän. 
Tietokone koettiin enimmäkseen hyödyllisenä välineenä ja vain yksi haastatelluista koki, ettei 
tietokoneen opettelu tai käyttö olisi itselle lainkaan tarpeellista. 
9.2.2 Vertaisohjaajien näkemys ikääntyvien tietokoneen käytöstä  
ATK Mukanetti ry:n vertaisohjaajien haastattelussa tuli esiin se, että ikääntyvät tarvitsevat 
paljon apua ja ohjausta tietokoneen käyttöön yleensä. Ikääntyvien tietokoneen käyttöä ja 
opettelua haittaa fyysisen ja psyykkisen toimintakyvyn heikkeneminen. Monella on käsien va-
pinaa tai näkökyky hyvin alentunut, ja osalla on vaikeuksia käyttää hiirtä heikon koordinaa-
tiokyvyn vuoksi. Vertaisohjaajien mukaan osalla on vaikeuksia muistaa annettuja ohjeita ja he 
tulevat kysymään samaa ohjetta monta eri kertaa. Myös pankkien antamia pitkiä verkkopank-
kitunnuksia on vaikea muistaa. Pankkien verkkoasiointiin käyttämät kirjautumismenetelmät 
voivat myös olla ikääntyville kovin monimutkaisia. Suurena avuntarpeena vertaisohjaajat ker-
toivat ikääntyvillä olevan kannettavan tietokoneen ”huollon” eli asiakas tulee heille, koska 
tietokone on hidas, ohjelmien toiminnan kanssa on ollut ongelmia tai asetukset tai päivitykset 
eivät onnistu osittain sen vuoksi, että ikääntyvien laitteet ovat vanhempaa mallia kuin mihin 
päivitykset on tarkoitettu. Tableteissa ongelmana ovat kosketusnäytön käyttö, sen näppäimis-
tön monimutkaisuus sekä näytön ”liikahdukset”.  
 
Vertaisohjaajien haastattelussa kysyttiin, mitä ongelmia heidän mukaansa voi tulla siitä, ettei 
ikääntyvä hallitse sähköisiä palveluja. Tähän vastauksena kerrottiin, että on olemassa vaara, 
että ikääntyvä syrjäytyy ja putoaa toisen luokan kansalaiseksi. Esim. pankit ovat karsineet 
henkilökohtaista palvelua ja ”pakottavat” nettiasiointiin, jolloin saattavat asenteellaan osoit-
taa, ettei ikääntyvä ole kelvollinen tai tarpeeksi arvokas palveltavaksi. Ongelmia voi lisätä 
vielä se, ettei ikääntyvä luota toisen apuun vaan kokee alemmuutta. 
 
”Monet harmittelee kun ei osaa näitä nuorempien asioita.” (M-VO) 
 
Vertaisohjaajat kertoivat, että ikääntyvien sähköisten palvelujen käyttöä haittaa se, että 
ikääntyvillä ei ole ennestään ymmärrystä tietokoneen maailmasta. Monet eivät halua oppia 
tuota maailmaa, vaan opettelevat jonkin toiminnon ”ulkoa”. Sähköisten palvelujen käyttöä 
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haittaavat näin ohjelmistojen uudistukset, jolloin kerran ”ulkoa” opittu näkymä pitää ope-
tella uudelleen. Tietokonemaailman ymmärtäminen auttaisi reagoimaan eteen tuleviin ongel-
miin. Suuri ongelma on ikääntyvälle outo tietotekniikan termistö. Myös nettiyhteyden luomi-
nen tuottaa ongelmia monelle ikääntyvälle, eikä ikääntyvä välttämättä osaa hyödyntää talo-
yhtiössä olevaa nettiyhteyttä. Kaikilla ei myöskään ole omaa tietokonetta, jolloin osa ikäänty-
neistä käyttää ehkä yleiskäytössä olevia koneita, jotka taas ovat monimutkaisempia kuin omat 
koneet. 
 
Kysyttäessä vertaisohjaajilta seikkoja, jotka edesauttavat asiakkaiden sähköisten palvelujen 
käyttöä, haastateltavat vastasivat sen olevan myötäelävä opastus, jossa henkilökohtaisessa 
ohjauksessa keskitytään asiakkaalle tärkeimpään ongelmaan tai tärkeimpään tietokoneen 
käyttötarkoitukseen.  
9.3 Arki ja avun tarve ikääntyvien kertomana 
Yleisesti asioidensa hoidossa, kuten kaupassa käynti tai pankkiasioiden hoito, haastatellut 
ikäihmiset olivat melko omatoimisia. Haastatelluista kuusi hoiti kaiken arkiasioinnin täysin it-
senäisesti, yksi kertoi hoitavansa asioinnin puolison avustuksella ja yksi haastateltava kertoi 
omaisen hoitavan kaikki juoksevat asiat. Kaksi haastateltavaa siis kertoi tarvitsevansa apua 
asioidensa hoitoon. Muiden kohdalla apua pyydettiin korkeintaan siivoukseen, mutta sitäkin 
vain satunnaisesti. Siivoukseen neljä sai apua ostamalla sitä joltakin yritykseltä ja kaksi kertoi 
sukulaisten auttavan tarvittaessa. 
 
Haastattelussa kysyttiin avuntarpeen mahdollisesta muuttumisesta seuraavan vuoden aikana. 
Seitsemän haastateltavaa kertoi pärjäävänsä tällä hetkellä itsenäisesti ja ainoastaan yhdellä 
haastateltavalla kävi kotihoito auttamassa. Kukaan haastateltavista ei kokenut lisäavun tar-
vetta eikä ajatellut avun tarpeen kasvavan kohdallaan seuraavan vuoden aikanakaan.  
 
”Jos vaan terveys säilyy tällasena, niin pärjää.” (N3) 
 
Haastattelussa pyydettiin nimeämään seikkoja, mitkä mahdollistavat haastateltavalle omatoi-
misen arjen ja seikkoja, mitkä haittaavat omatoimista arkea. Kukaan haastateltavista ei tuo-
nut esiin suoraan sitä, että sähköisten palvelujen itsenäinen hoitaminen tai tietokoneen käy-
tön hallinta olisi tärkeätä omatoimisuuden kannalta. Toisaalta eräs haastatelluista sanoi, että 
tuo tyydytystä, kun kykenee toimimaan itsenäisesti, myös kolme muuta toivat esiin uusien 
asioiden opiskelun ja itsensä liikkeessä pitämisen lisäävän tunnetta omasta pärjäämisestä.  
 
 ”On se toisaalta niin mukava kun saa ite tehdyksi.” (N8) 
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Kolme haastateltavaa mainitsivat myös toisten avun mahdollistavan itselle hyvän arjen suju-
misen ja eräs heistä sanoi, että pitää osata ottaa apua vastaan. Heikko fyysinen toimintakyky 
nähtiin suurimpana omatoimista arkea haittaavana seikkana. Tämän toi suoraan vastauksis-
saan esiin puolet haastatelluista. Yksi haasteltava kertoi vielä, että unettomuus ja heikosti 
nukuttu yö vaikuttivat aina seuraavan päivän toimintaan ja varsinkin tietokoneen käyttö oli 
tuollaisina päivinä hankalaa. Muita haittaavia tekijöitä olivat muistin heikkeneminen ja epä-
varmuus omasta osaamisesta. Haastateltavista viisi nimesi omatoimisuuteen myötävaikuttavan 
oman fyysisen ja psyykkisen toimintakyvyn. He pitivät tärkeänä liikuntakykyä sekä muistiky-
vyn säilymistä.  
9.4 Ikääntyvien toimijuus sähköisissä palveluissa 
Tarkastelin haastatteluissa keräämääni aineistoa myös ikääntyneiden toimijuuden kannalta. 
Lähinnä kiinnostuin siitä, miltä ikääntyvien toimijuus sähköisten palvelujen käytössä näyttäy-
tyy Jyrkämän kehittämien toimijuuden modaliteettien kautta, jotka esitin tässä työssäni 
aiemmin. Nämä toimijuuden modaliteetit ovat kyetä, täytyä, voida, tuntea, haluta ja osata 
(Jyrkämä 2007,205). Kun katson vuorollaan jokaista haastateltua ikääntynyttä näiden kautta, 
löydän paljon henkilökohtaisia eroavaisuuksia. On haastateltuja ikääntyviä, jotka kykenevät, 
osaavat ja haluavat. On myös ikääntyvä, joka ei kykene näkövammansa vuoksi ilman apuväli-
neitä, mutta hänen kohdallaan asiaan liittyy myös tunne, sillä hänen asenteensa on kielteinen 
sähköisten palvelujen suhteen. Toisaalta hän kertoo haluavansa käyttää muuten tietokonetta, 
jos osaisi.  Yksi haastatelluista kykenee toimintakykynsä puolesta ja osaa, koska on käyttänyt 
jo työelämässä, mutta ei halua kuitenkaan käyttää sähköisiä palveluja virheiden pelossa. Osa 
haastatelluista myös kokee voimakkaasti sen, että sähköisiä palveluja täytyy käyttää, eli ko-
kevat pakkoa, koska se on tämän päivän toimintamalli ja koska henkilökohtaista palvelua ei 
enää ole tarjolla niin paljon kuin aiemmin. Yhteenvetona vastauksista selviää, että voimak-
kaimmin sähköisen asioinnin käyttöön liittyy täytymistä, vain pieni osa haastatelluista ikään-
tyvistä käyttäisi palvelua, jos henkilökohtaista palveluakin olisi hyvin saatavilla. Myös tunte-
minen on voimakasta, sillä ikääntyvillä on periaattellista kieltäytymistä sähköisen palvelun ja 
osittain myös tietokoneen käytön opettelemisesta. Tuntemiseen liittyy myös pelko siitä, että 
tekee virheitä. Esteitä haastateltujen ikääntyvien kohdalla tuovat myös kykeneminen ja osaa-
minen,  esimerkiksi heikko näkökyky ja tietokoneen käytön hallinta.  
 
Sähköisen asioinnin hallinta vaatii ikääntyvältä osaamista, mutta myös halukkuutta, ikäänty-
vällä pitää itsellään olla motivaatiota sähköisen asioinnin opettelemiseen ja  käyttämiseen. 
Toimintaan liittyy myös paljon täytymistä, sillä konttoreita on suljettu, kuten Pirkkalassa Nor-
dean konttori. Ellei halua matkustaa pankkiasioiden hoitamiseksi Tampereelle, pankkiasiat pi-
tää hoitaa verkossa. Tuntemisen modaliteettiin liittyvät asenteet. Haastatteluiden vastauk-
sista on huomattavissa, että sähköistä asiointia käyttävät ikäihmiset pitävät sitä arkeaan hel-
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pottavana. Mukanetin vertaisohjaajien haastatteluissa ilmenee se, että ikääntyviin asennoidu-
taan ohjaustilanteissa kykenevinä aikuisina ihmisiä, joilla kaikilla on mahdollisuus oppia 
uutta, jokainen on kykenevä oppimaan esimerkiksi sähköisen asioinnin. Modaliteetti ”voida” 
tuottaa tässä suurimman esteen saatujen vastausten perusteella. Voimiselle esteenä ovat 
puuttuvat tai kehnot laitteet, puuttuvat tai heikot internetyhteydet tai vanhat käyttöliitty-
mät. 
9.5 Yksityisyyden suoja ja avun tarve 
Ikääntyvien haastateltavien kertomuksissa ei tullut esiin, että he pelkäisivät yksityisyyden 
suojansa vaarantuvan silloin, kun he tarvitsevat apua sähköisissä palveluissa tai muutenkaan 
tietokoneen käytössä. Haastateltavien apuna olivat heidän omaisensa ja ikääntyvät luottivat 
heidän apuunsa.  
 
Vertaisohjaajat kertoivat, että heidän asiakkaansa ovat anonyymeja, eikä heidän henkilötie-
tojaan kysytä missään vaiheessa. Vertaisohjaajat kertoivat kuitenkin olevansa huolissaan 
ikääntyvien yksityisyyden suojasta ja henkilötietojen altistumisesta väärinkäytöksille, silloin 
kun he tarvitsevat muiden apua tietokoneen käyttöönsä. Haastattelussa he kertoivat, että he 
ovat kuulleet tilanteista, joissa ikääntyvä on pankin konttorista ohjattu saamaan neuvoja säh-
köiseen asiointiin kirjaston henkilökunnalta. Itse he neuvovat ikääntyviä kääntymään pankki-
asioissa pankin henkilökunnan puoleen. Tietoturva-asiat ja yksityisyyden suoja ovat haastatel-
tavien kertoman mukaan yleisesti usein esillä opastuksessa. Ikääntyvät kysyvät virustorjunta-
ohjelmista, ja ohjaustilaisuuksissa virustorjuntaohjelmia päivitetään ja ladataan ikäihmisten 
koneisiin sekä maksullisina että maksuttomina. Ikääntyviä myös varoitetaan menemästä epä-
luotettaville sivuille ja vastaamasta epämääräisiin viesteihin. Yksityisyydensuoja -asetuksia 
käydään läpi selaimissa ja ja somessa, kuten Facebookissa.  
10 Johtopäätökset 
Jo tämän opinnäytetyöni alussa mainitsemani seikka, eli että ikääntyvät ovat hyvin moninai-
nen joukko ihmisiä, tuli esiin myös tässä omassa työssäni. Haastateltavieni ikäjakauma oli 68 –
90 –vuotta. Heidän vastauksistaan ei käy mitenkään ilmi heidän ikänsä, vaan jokaisella haasta-
teltavalla oli oma tapansa hoitaa asioitaan. Myös avuntarve ja tavat sen täyttämiseen näyt-
täytyivät erilaisina haastateltavien suhteen. Jokainen oli luonut itselleen oman näkemyksen 
tietokoneen hyödyllisyydestä itselleen, toisilla se painottui tiedon hakuun, toisilla yhteydenpi-
toon ja jotkut hyödynsivät sitä monipuolisesti asioiden hoidossa. Nämä tavat ja näkemykset 
eivät mitenkään olleet verrannollisia haastateltavien ikäänsä nähden, vaan esimerkiksi kaik-
kein iäkkäin oli innokkain Facebookin käyttäjä. On siis mahdotonta tässä yleistää mitään seik-
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kaa tiettyyn ikään kuuluvaksi. Laadullisella tutkimuksella ei yleensä pyritäkään saamaan yleis-
tettävää tulosta, vaan selvittämään ilmiöitä enemmän syvälle menevästi (Hirsjärvi & Hurme 
2009, 22). 
 
Työni tavoitteena oli selvittää, voiko ikääntyvän avuntarve sähköisissä palveluissa heikentää 
ikääntyvän omaa tunnetta itsenäisestä suoriutumisesta ja ohjata hänet ennen aikaisesti avun 
ja tuen piiriin. Ikäihmisten haastatteluiden mukaan avun saantia ei koettu omatoimisuutta 
heikentävänä. Avuntarvetta sähköisissä palveluissa pyritään tyydyttämään perhepiirissä niin, 
että useimmiten toinen puolisoista oli ottanut hoitaakseen molempien verkkoasioinnin. Tästä 
voisi ajatella niin, että toisen apu nähdäänkin omaa toimintakyvyn vajetta kompensoivana te-
kijänä, tämän avulla oma toimintakyky koetaan parempana kuin mitä se olisi ilman apua. 
Ehkä saatu apu tuo helpotus ja vapauttaa energiaa muuhun. Apua ei välttämättä tarvittu juuri 
sähköisen palvelun käyttämiseen tai asioiden hoitoon, mutta sitä tarvittiin tietokoneen käytön 
kanssa. Avun tarve sähköisissä palveluissa on voinut myös vähentyä ikäihmisten taitojen ylei-
sesti kasvaessa, sillä haastatteluissa oli huomattavissa jo ikääntyviä, jotka olivat käyttäneet 
tietokonetta paljon työssäollessaan.  
 
Omatoimisuus nähtiin haastateltujen ikäihmisten keskuudessa enemmän fyysisenä toimintaky-
kynä. Puhuessaan itsenäisestä suoriutumisesta, haastateltavat puhuivat lähinnä kodin fyysi-
sistä askareista ja niistä suoriutumisesta. Huolena monella oli ainoastaan fyysisen toimintaky-
vyn heikkeneminen, ei niinkään verkkoasioinnin tai tietokoneen hallitsemattomuus. Fyysisen 
toimintakyvyn heikkeneminen koetaan luultavasti suurimpana toimijuuden esteenä. Omien 
jalkojen tai käsivoimien heiketessä on luultavasti vain mukavaa, kun voi jättää osan huolista 
toisen kannettavaksi ja asiointiavun varjolla voi myös pitää yhteyttä läheiseen. Kuten Eskola-
kin (2016,178) toteaa, on helpompaa pyytää apua johonkin tehtävään kuin pyytää läheistä ih-
mistä hetkeksi vain seuraksi, ja että läheisyyden kaipuu voi toisinaan saada ikääntyvän tees-
kentelemään avuttomampaa kuin hän todellisuudessa on. Heikkinen (2002,29) näkee, että 
riippuvuus toisista ihmisistä voitaisiin ajatella olevan ikääntyvän inhimillinen oikeus, johon 
hänen tulee voida luottaa, silloin kun omat voimavarat eivät riitä. 
 
ATK Mukanetin vertaisohjaajien haastattelussa esiintyi puolestaan huolta ikäihmisten sähköis-
ten palveluiden hallinnasta ja siitä, miten ikääntyvät selviytyvät heille tietokoneen käytössä 
eteen tulevista ongelmista. Vertaisohjaajat ovat paljon tekemisissä neuvoa etsivien ikäihmis-
ten kanssa ja he näkevät, mitä ongelmia ja haasteita ikääntyvillä on. Ongelmia heidän mu-
kaansa on sekä ohjelmistojen että tietokoneen tekniikan suhteen. Ikääntyvien asiakasohjaaja 
ei kuitenkaan ollut kohdannut ikääntyvien lisääntynyttä avuntarvetta sähköisten palveluiden 
yleistymisen vuoksi. 
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Sekä ikäihmisten omista että ATK Mukanetin vertaisohjaajien antamista vastauksista oli löy-
dettävissä toisaalta myös ikääntyvien pyrkimys aktiivisuuteen. Aktiivisuutta osoitettiin muun 
muassa halulla opetella tietokoneen käyttöä ja halulla hoitaa asioita tietokoneen välityksellä 
verkossa. Oma kyvykkyys oman arjen hoidossa toi haastateltaville tyydytystä. Tämä tulos 
puoltaa teoriaosuudessa mainitsemaani ajatusta aktiivisen ikääntymisen strategian toimivuu-
desta. Sen mukaanhan itsenäinen selviytyminen ongelmista ylläpitää ikääntyvän fyysistä ja 
psyykkistä toimintakykyään (Heikkinen 2002,28).  
 
Haastateltavien kertomuksissa oli nähtävissä omaisilla olevan suuri rooli avun tarpeen täyttä-
misessä. Tietokoneen käyttöongelmissa käännyttiin poikeuksetta omaisten puoleen. Omaisten 
apuun luotetaan ja heidän apunsa tuntuu ikääntyvistä myös mukavalta. Tietokoneen käytössä 
avun ja ohjeiden käyttökelpoisuus kuitenkin koettiin vaihtelevana, sillä joku omainen osasi 
opastaa paremmin kuin joku toinen. Ikääntyvä tarvitsevat rauhallista opastusta (Wessman ym. 
2013,7), mutta usein lapset ovat liian kiireisiä antaakseen tarpeeksi rauhallista opastusta tai 
heidän antamansa ohjeet ovat liian monimutkaisia.  
 
Tietokoneen käyttäminen kiinnosti suurinta osaa haastateltavistani, mikä on linjassa aiempien 
tutkimusten kanssa (Wessman ym. 2013,7-8). Melkein jokainen ilmaisi mielenkiintonsa tieto-
koneen antamia mahdollisuuksia kohtaan, kuten sähköposti tai tiedon haku itseä kiinnosta-
vista asioista. Myös ne kaksi haastatteluun osallistunutta, jotka nyt käyttivät pankkiasioidensa 
hoitoon henkilökohtaista asiointia konttorissa, kertoivat olevansa kiinnostuneita käyttämään 
tietokonetta enemmän ja oppimaan siitä lisää. Haastattelujen aikana tuli toisaalta usein ilmi 
se, että haastateltavat arastelivat myöntää osaamattomuuttaan tietokoneen käytössä. Välillä 
tuli tunne siitä, että osoittamalla kiinnostuksensa tietokoneen käyttöä kohtaan, haastateltava 
halusi osoittaa olevansa mukana nyky-yhteiskunnassa. Lieneekö tässä jonkinlaista yhteiskun-
nan osoittamaa velvoitetta pysyä kehityksessä mukana. Ikääntyvä, joka ei koe pysyvänsä täy-
sin mukana, häpeää osaamattomuuttaan. Tästä seikasta Eskola varoitteli (2016, 198), tuodes-
saan esiin sen seikan, että aktiivisen ikääntymisen strategia voi aiheuttaa häpeää heissä, 
jotka eivät kykene tai halua ylläpitää aktiivisuutta. Toisilla kehityksen aiheuttamat liian suu-
reksi koetut vaatimukset synnyttävä ehkä kapinaa. Erään haastattelun aikana sain viitteitä 
siitä, että ikääntyvien ajatukset voivat olla hyvin ristiriitaisia. Haastattelun aikana ikääntyvä 
kertoi käyttävänsä tietokonetta jonkin verran ja käyttävänsä sitä myös asiointiin. Haastatte-
lun jälkeen pukiessani ulkovaatteita, haastateltava toi kritiikinomaisesti esiin kysymyksen, 
miksi kaikki ihmiset pakotetaan käyttämään verkkoasiointia, ja henkilökohtainen palvelu vä-
henee vähenemistään. Ikääntyvät ovat siis ilmeisesti sopeutuneet ja sopeutumassa yhteiskun-
nan digitalisoitumiseen, mutta kapinoivat silti hiljaisesti sitä vastaan. Tämä sama seikka esiin-
tyy haastatteluaineistossa, sillä vaikka neljä haastateltavaa kertoivat käyttävänsä pankkiasioi-
den hoitoon yksinomaan verkkopalvelua, heistä vain kaksi oli täysin tyytyväisiä mahdollisuu-
teen ja tapaansa hoitaa pankkiasiointi verkkopankin kautta. Kahdeksasta haastateltavasta siis 
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vain kaksi käyttäisi verkkopankkia silloinkin, jos henkilökohtainen palvelu olisi tasaveroinen 
vaihtoehto.  
 
Tämän työn teoriaosuudessa olen pohtinut sitä, miten ikääntymiseen sekä siihen, minkä 
ikääntyvä kokee olevan hänen paikkaansa yhteiskunnassa, vaikuttavat ympäröivät, yhteiskun-
nassa vallitsevat asenteet. ATK-opastusta antavat vertaisohjaajat sekä kunnan työntekijä toi-
vat haastatteluissa esiin, että ikääntyvät ovat loukkaantuneita siitä, ettei heitä huomioida 
palvelujen suunnittelussa. Ikääntyvät kokevat, että heidät ”pakotetaan” verkkopalvelujen 
käyttäjiksi, ja että he eivät ole tarpeeksi arvokkaita yhteiskunnan jäseniä palveltaviksi. Ikään-
tyvien haastatteluissa ei loukkaantumista tullut suoraan esiin, mutta kaksi ikääntyvää toi vas-
tauksissaan esiin pakon verkkopalvelujen käyttöön. He kokivat, että heitä pakotetaan käyttä-
mään palvelumuotoa, jota he eivät halua käyttää. Kaksi muutakin ikäihmistä viittasivat haas-
tatteluissa pakkoon, puhuessaan tietokoneen opettelusta. Wessmanin ja muiden mukaan 
(2013, 5) teknologian tuomat mahdollisuudet pitäisi tuoda ikääntyville positiivisena asiana, 
mahdollisuutena oman toiminnan toteuttamiseen, osallisuuteen ja vaikuttamiseen. Tällä het-
kellä näyttäisi omien haastatteluideni valossa siltä, että teknologia koetaan ikääntyvien pa-
rissa vielä ainakin osittain pakkona.  
 
ATK Mukanetin vertaisohjaajien haastattelusta ilmeni se, että vertaisohjaajilla on melko 
synkkä kuva ikääntyvien mahdollisuuksista ja taidoista käyttää tietokonetta ja sähköistä asi-
ointia. Tämä on ymmärrettävää sen vuoksi, että he ovat tekemisissä ikääntyvien kanssa vain 
silloin, kun ikääntyvällä on niihin liittyvä ongelma. Toisaalta heidän haastattelunsa heijaste-
lee huolta siitä, että ikääntyvät on heidän mielestään jätetty yksinään selviytymään sähköisen 
palvelun tuomista ongelmista. Henkilökohtaista palvelua esimerkiksi pankeissa on vähennetty 
rajusti, kuten aiemmin työssäni olen kertonut esimerkkinä Nordea pankki.  
 
Haastatellut ikäihmiset kokivat, että he saavat tarpeeksi tietoa ikääntyvien palveluista ja he 
kokivat myös tietävänsä, mistä tarvittaessa tietoa etsivät. Tietoa osattiin hakea myös kunnan 
verkkosivuilta. Saamani tulos ei ole linjassa aiempien KÄKÄTE:n tuottamien tulosten mukaan. 
KÄKÄTE:n mukaan ikääntyviä turhautti saavuttamaton tieto ja juuri se, että tieto on siirtynyt 
verkkoon (Stenberg ym 2014,123). Mukanetin vertaisohjaajien haastattelusta kuitenkin ilmeni, 
että he kohtaavat ikääntyviä, jotka harmittelevat tiedon puutetta. Tämän eron selittänee se, 
että vertaisohjaajat todennäköisesti kohtaavat laajemmin tiedon puutteesta kärsiviä ikäänty-
viä, kun taas tämän opinnäytetyöni haastateltavaksi ei heitä osunut. 
 
Opinnäytetyöni yksi tavoite oli selvittää, vaarantaako avuntarve sähköisissä palveluissa ikään-
tyvän yksityisyyden suojaa. Ikääntyvien haastatteluista ei ilmennyt mitään seikkaa, mikä tu-
kisi ajatusta yksityisyyden suojan vaarantumisesta. Se, että mitään ei tullut ilmi ei välttä-
mättä ole osoitus siitä, ettei vaaraa olisi olemassa. Saamiini tuloksiin on voinut vaikuttaa se, 
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etten ole osannut kysyä oikeita kysymyksiä. Toisaalta haastateltavaksi on voinut valikoitua 
juuri ne henkilöt, joilla ei tällaisia ongelmia ole. Voisi kuitenkin olettaa, että jos ikääntyvä 
joutuu turvautumaan esimerkiksi verkkopankissa asioidessaan kirjaston henkilökunnan apuun, 
hänen yksityisyyden suojansa on vaarassa. Tätä asiaa olisin voinut selvittää haastattelemalla 
kirjaston henkilökuntaa, mutta siihen minulla ei ollut enää aikataulullisesti mahdollisuutta. 
Vertaisohjaajien haastattelussa kävi ilmi, että henkilökohtaisen palvelun puuttuminen ikään-
tyviltä huolestuttaa vertaisohjaajia. 
 
Tässä kohtaa palataan ikääntyvien toimijuuteen. Haastatteluissa kävi ilmi, miten eri tavalla 
kunkin haastateltavan toimijuus sähköisissä palveluissa näyttäytyy toimijuuden modaliteettien 
kautta. Aiheeseen liittyy sekä osaamista että ei-osaamista ja sekä haluamista että ei-halua-
mista. Voisiko ikääntyvien ohjauksen ja opetuksen kautta kasvattaa paitsi osaamista myös 
muutosta asenteisiin, positiivista suhtautumista uudistuksiin, jolloin haluakin voisi löytyä 
enemmän. Ikääntyvien kohtaaminen ja se, mitä he toimijuutensa toteutumiseen tarvitsevat, 
edellyttänee tässäkin henkilökohtaista kohtaamista ja ohjausta, kun yhdelle saattaisi auttaa 
rohkaisu ja toiselle apuvälineet tietokoneen käyttöön. Työni voisi olla sysäys miettimään sitä, 
miten ikääntyviä voidaan tukea sähköisen asioinnin osalta. Sähköisen asioinnin käyttöönotto ja 
sen lisääminen ovat yhteiskunnan tavoitteita, ja ikääntyvät ovat siinä mukaan otettava käyt-
täjäjoukko (Tuottava ja uudistuva Suomi). Voisiko esimerkiksi kunnassa toimiva lähitori tai 
muu ohjauspiste olla vahvasti mukana antamassa henkilökohtaista ohjausta myös sähköisen 
asioinnin suhteen. Tämän selvittäminen voisi olla aiheena uuteen opinnäytetyöhön. 
11 Pohdinta 
Työni aikana haasteellisinta oli pysyä objektiivisena. Aihe koskettaa minua henkilökohtaisesti, 
sillä lähipiirissäni on ikääntyviä, jotka tarvitsevat apua monien asioidensa hoitoon, kuten 
pankkiasiat sekä Kela-etuudet, sen vuoksi, että henkilökohtaista palvelua on vähennetty. Toi-
nen heistä ei kykene käyttämään sähköisiä palveluja ja toinen ei halua opetella. Minulla oli 
lähtökohtaisesti se asenne, että ikääntyneitä pakotetaan muiden autettavaksi. Haastatelta-
vakseni osui ikäihmistä, jotka käyttivät tietokonetta. Tämän seikan kautta sain kuulla, että on 
ikääntyviä, jotka ovat hyötyneet tietokoneen käytöstä ja ovat ottaneet myös sähköisen asioin-
nin itselleen hyödyllisensä seikkana. Työssäni jäi kuitenkin puuttumaan niiden ääni, jotka ei-
vät tietokonetta käytä. 
 
Haastateltavien löytäminen osoittautui tässä työssäni yhdeksi haasteelliseksi vaiheeksi. Olin 
rajannut sekä kotihoidon asiakkaat että tietokoneen käyttöön opastusta saavat ikäihmiset pois 
kohderyhmästä. Juuri nuo ryhmät olisi ollut melko helppoa tavoittaa. Kun selvisi, että haasta-
teltavia on mahdotonta löytää kunnan työntekijöiden kautta, olisi ehkä ollut helpompaa ja ai-
neistonhankinnalle antoisampaa pyytää haastatteluun mukaan esimerkiksi jotain kunnassa ko-
koontuvaa eläkeläisryhmää. Tätä en ymmärtänyt siinä vaiheessa, kun haastateltavia etsin. 
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Haastateltavat valikoituivat tähän työhöni lopulta täysin sattumanvaraisesti, joten heidän 
sähköisten palveluiden käyttönsä selvisi minulle vasta haastattelutilanteessa. Puolet haasta-
teltavista käytti sujuvasti sähköisiä palveluja, joten heiltä en saanut vastauksia kysymykseen, 
miten avun tarve sähköisissä palveluissa vaikuttaa. Ympäristöstä kuulen paljon huolestuneita 
kannanottoja ikääntyvien ongelmista käyttää sähköisiä palveluja ja siitä, että ikääntyvät ko-
kevat, että heitä sysätään syrjään. Haastateltavikseni osui kuitenkin useampi henkilö, joilla 
tällaista kokemusta ei ollut. Onko siis menossa jo murroskausi, jolloin yhä useampi ikääntyvä 
jo hallitsee tietokoneen käytön, vaikka vielä kaihoten muistellaankin henkilökohtaisen palve-
lun turvallisuutta ja luotettavuutta. Osa kritiikin puuttumisesta voisi selittyä myös sillä, mihin 
jo aiemmin viittasin eli ikääntyvien haluun osoittaa olevansa mukana kehityksessä. Voi olla 
vaikeaa myöntää kasvokkain haastattelutilanteessa olevansa kehno tietokoneen käytössä, tai 
että ei uskalla käyttää sähköisiä palveluita. Haastattelutilanteessa voi käydä niin, että haasta-
teltava haluaa tehdä vaikutuksen tai esittää itsensä todellisuutta paremmassa valossa (Hirs-
järvi & Hurme 2009, 99-101). Tässä minun pitää haastattelijan ominaisuudessa katsoa peiliin, 
olenko luonut tarpeeksi vapautuneen ilmapiirin haastattelutilanteessa, vai ovatko haastatel-
tavat kokeneet haastattelun arviointitilanteena.  
 
Työni keskeytyi pidemmäksi aikaa syksystä 2017 talveen 2018. Tuo tauko oli suuri haaste työni 
lopputulokselle, sillä olin kerännyt teoreettisen viitekehyksen työlleni syksyn aikana. Kun 
kevättalvella jatkoin haastattelemalla ikääntyneitä, haastattelurunko, jonka olin alkusyksystä 
tehnyt, ei täysin vastannut työni tavoitetta. Haastattelukysymysten laatimiseen minun olisi 
pitänyt käyttää vielä enemmän aikaa ja miettiä, mitä oikeastaan haluan tietää.  Myös itse 
haastattelutilaisuudessa minun olisi haastattelijana pitänyt paremmin keskittyä saamaan tar-
vitsemiani tietoja, kun kyseessä oli teemahaastattelu. Annoin haastateltavien liikaa poiketa 
haastattelun aiheesta, jolloin haastaatteluaika kului tavallaan aiheeseen kuulumattomaan 
keskusteluun. Haastattelutilanteessa minun olisi pitänyt esittää enemmän tarkentavia kysy-
myksiä, jotta olisin saanut paremmin tutkimuskysymyksiini vastaavaa aineistoa. Hirsjärven ja 
Hurmeen (2009, 124) mukaan aloittelevan haastattelijan virheenä voi olla juuri se, että hän 
keskittyy liikaa kysymysten esittämiseen eikä vastausten kuuntelemiseen, jolloin lisäkysymyk-
set jäävät esittämättä. Teemahaastattelussa, jota itsekin tein, tämä on suuri virhe ja johtaa 
siihen, että paljon tietoa jää saamatta.  
 
Tämän opinnäytetyön tekeminen oli itselleni hyvin opettavaista. Teoreettista viitekehystä 
kootessani aiheeseen tuli tutustuttua laajasti ja oma näkökulma aiheeseen laajeni, oli pakko 
nähdä kolikon molemmat puolet eli sähköisten palvelujen haittojen rinnalle tulivat näkyviin 
sen hyödyt. Aineiston keruun tärkeys, jota jo luennoilla korostettiin, tuli itselleni selväksi vii-
meistään siinä vaiheessa, kun huomasin, että aineistosta on vaikeuksia löytää vastauksia 
omiin tutkimuskysymyksiin. Työn loppuvaiheessa oli hienoa nähdä omien tutkimustulosten ja 
keräämäni teoreettisen viitekehyksen liittyminen yhteen kaikesta huolimatta.  
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Tämä opinnäytetyöni ei välttämättä tuo mitään uutta tietoa ikäihmisten sähköisten palvelu-
jen käytöstä tai heidän tietokoneen käytöstään tai osaamisestaan. Tulosten mukaan ikäänty-
vät tarvitsevat tukea ja ohjausta digitalisoituvassa yhteiskunnassamme, jotta heille voidaan 
taata tasavertainen saavutettavuus palveluihin ja tietoon. Se muistuttaa jälleen omaisten 
merkityksestä ikääntyvien arjen sujuvuudessa, mutta tuo myös mietittäväksi sen, kuka auttaa 
niitä ikääntyviä, joille ei ole omaisia joihin turvautua.  
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Liite 2: Kysymysrunko ikääntyvien haastatteluun 
Kysymyksiä ikäihmisille liittyen heidän arkeensa 
sekä sähköiseen asioiden hoitoon 
1. Ikä _____ 
2. Mies  / Nainen 
3. Miten asut? 
 
4. Saatko apua tai palveluja kotiisi? Keneltä sitä saat?  
 
 
5. Mitä apua voisit ajatella ottavasi vastaan seuraavan vuoden aikana? 
 
6. Mistä saat tietoa Pirkkalassa tarjolla olevista ikääntyvien palveluista?  
 
 
7. Tiesitkö että tietoa on saatavilla internetissä, kunnan nettisivuilla? 
 
8. Onko teillä kotona tietokone/tabletti/älypuhelin? Käytätkö sitä itse? 
 
9. Mihin käytät tietokonetta tms.? 
 
 
10. Mistä saa tietokoneen / tabletin käyttöapua, jos sitä tarvitset? 
 
 
11. Miten hoidat esim. pankkiasioinnin tai Kela-asioinnin? 
 
12. Mitä haluat muuttaa nykyisessä tavassasi suoriutua esim. pankkiasioinnista? 
 
 
13. Mistä saat apua asiointiin, jos sitä tarvitset? 
 
14. Luotatko saamaasi apuun asioiden hoidossa? 
 
 
15. Mitä ajattelet sähköisistä palveluista? 
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16. Mitä sähköisiä palveluita itse käytät? 
 
       16A  Jos käytät sähköisiä palveluja: Kerro 3 asiaa mitkä edesauttavat sähköisten palve-
luiden käyttöä? 
 
16B   Jos et käytä sähköisiä palveluja;  Oletko ajatellut opettelevasi / ottavasi käyttöön 
sähköisen asioinnin? 
 
17.  Kerro 3 estettä sähköisten palvelujen käytöllesi 
 
18. Kerro 3 asiaa mitkä mahdollistavat sinulle hyvän omatoimisen arjen 
 
19.  Kerro 3 seikkaa mitkä sinulla haittaavat omatoimista arkea? 
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Liite 3: Kysymyslista vertaisohjaajalle 
 
Kysymyksiä Mukanetin vertaisohjaajille 31.10.2017 
 
1. Ketkä ovat teidän asiakkaitanne? 
2. Miten asiakkaat löytävät teidät? Onko palvelunne ikääntyvien tiedossa? 
3. Mihin asiakkaat hakevat teiltä apua/neuvoja? 
4. Onko olemassa seikkoja, jotka haittaavat asiakkaidenne sähköisten palvelujen 
käyttöä 
5. Onko olemassa seikkoja, jotka edesauttavat asiakkaidenne sähköisten palvelujen 
käyttöä 
6. Oletteko kohdanneet tilanteita, joissa asiakkaan tietoturva-asiat / yksityisyyden 
suoja mietityttävät? 
7. Onko tarvittava opastus muuttunut vuosin saatossa? 
8. Mitä ongelmia voi tulla siitä, ettei hallitse sähköisiä palveluja? 
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Liite 4: Tiedote haastatteluun osallistuville 
 
 
